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Señores miembros del Jurado: 
En  cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad Cesar Vallejo 
presento ante ustedes la Tesis titulada “Aplicación de la Gestión por procesos para 
disminuir los costos de producción del servicio de reparación de la empresa Soluciones 
Generales de Refrigeración S.R.L – 2018”, la misma que cuenta con 7 capítulos: 
Capítulo I: Introducción, se explica el tema en estudio a través de fuentes teóricas que 
concede dar solución a la problemática planteada, indicando la justificación del estudio, 
su problema, hipótesis y objetivos que se persiguen.  
Capítulo II: Método, hace alusión al método, diseño, variables, población y muestra, así 
como las técnicas e instrumentos empleados y los métodos de tratamiento de datos.  
Capítulo III: Describe el resultado de los objetivos, para lo cual se realizó un análisis 
situacional de la empresa en estudio, se realizó la recolección de los datos antes de 
empezar la intervención sobre la variable independiente, se realizó la prueba de 
normalidad y se recolectó los datos después de  la intervención sobre la variable 
independiente. 
Capítulo IV al V: Detalla secuencialmente las discusiones, conclusiones de cada 
objetivo. 
Capítulo VI: Las recomendaciones referente al estudio. 
Capítulo VII: Presenta el resumen de las fuentes bibliográficas usadas en base a la 
norma APA.  
Esta investigación ha sido elaborada en cumplimiento del Reglamento de Grados y 
Títulos de la Universidad César Vallejo para obtener el Título Profesional de Ingeniera 
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En cuanto a rubro de refrigeración, en los últimos años las empresas que brindan 
servicios de refrigeración se han estado abriendo camino en el mercado peruano, el cual 
se ha vuelto muy competitivo. Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L., es una 
empresa que se dedica a dar servicios de instalación, mantenimiento y reparación de 
equipos auto contenido de frio, dentro de estos servicios, se encuentra el del cambio de 
compresor. 
El desarrollo de la presente tesis tiene como objetivo principal la aplicación de la 
Gestión por procesos para disminuir los costos de producción en el servicio de 
reparación de la empresa Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L. La tesis se 
centró en el área de servicios de reparación y en el proceso de cambio de compresor 
debido a los costos de producción fuera de presupuesto que generan y así mismo porque 
la empresa busca dar un mejor servicio, en el tiempo establecido. 
El análisis previo se realizó mediante herramientas de Gestión por procesos tales como 
el Diagrama de Ishikawa, Pareto y Matriz de estratificación .Estas herramientas 
permitieron analizar la situación actual y con ello poder realizar un plan de acción y 
propuesta de soluciones para la disminución de costos.  
La propuesta de mejora se basó en los principios de la gestión por proceso mediante 
fases como; planificación, ejecución, identificación y mejora del proceso. 
Los resultados pudieron ser medidos con indicadores de costo directo, costo indirecto y 
teniendo conclusiones en base a los costos de producción antes y después de la 
implementación propuesta. 
 













In terms of refrigeration, in recent years companies that provide refrigeration services 
have been making their way in the Peruvian market, which has become very 
competitive. General Refrigeration Solutions S.R.L. is a company that is dedicated to 
providing installation services, maintenance and repair of self-contained cold 
equipment, within these services, is the change of compressor. 
 
The main objective of the development of this thesis is the application of Management 
by processes to reduce production costs in the repair service of the company General 
Refrigeration Solutions S.R.L. The thesis focused on the area of repair services and the 
process of changing the compressor due to the production costs outside of the budget 
they generate and also because the company seeks to provide a better service, within the 
established time. 
 
The previous analysis was carried out using Management tools by processes such as the 
Ishikawa Diagram, Pareto and Stratification Matrix. These tools allowed analyzing the 
current situation and with this being able to carry out an action plan and propose 
solutions to reduce costs. 
 
The improvement proposal was based on the principles of process management through 
phases such as; planning, execution, identification and improvement of the process. 
 
The results could be measured with indicators of direct cost, indirect cost and having 
conclusions based on production costs before and after the proposed implementation. 
 
 





































1.1 Realidad problemática 
 
INACAL (2017) indicó:  
En el Perú, de un total de 1 millón 382 mil 899 de empresas formales (según cifras de 
SUNAT), solo el 1% ha asumido sistemas de gestión […]. El ISO 9001 o ISO 14001 
son modelos de gestión (la última dirigida a temas ambientales)  que permiten a 
cualquier empresa administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios 
[…].Cabe mencionar que en países de la región, como Brasil, el número empresas con 
sistemas de gestión certificadas superan las 10 mil. (párr., 2-4) 
 
Teruel Sandra (2016) indicó:  
En un contexto empresarial y económico tan complejo, globalizado y competitivo como 
el actual, la gestión de procesos se ha convertido en una necesidad de las empresas, no 
ya para tener éxito, sino incluso para subsistir. Pese a su indiscutible éxito y la 
experiencia positiva de las innumerables compañías y empresas que lo están adoptando, 
la implantación de una gestión de procesos puede resultar complicada 
fundamentalmente por dos motivos: Las reticencias de directivos y empleados 
acostumbrados a una visión más tradicional de la empresa […], y la complejidad 
organizativa de la gestión de procesos y sus distintos elementos, sobre todo cuando se 
utiliza como marco de mejora continua, siendo necesario el correcto uso de 
metodologías concretas y herramientas específicas.(párr., 1-2) 
 Los especialistas de la escuela europea de excelencia (2017) explicaron: Según la 
norma ISO 9001 que un proceso es un conjunto de actividades Mutuamente 
relacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en 
resultados. Con esta definición, se puede deducir que el enfoque basado en procesos 
enfatiza como los resultados que se desean obtener se pueden alcanzar de forma más 
eficiente, al tiempo que se ejerce un control sobre el conjunto de actividades. (párr., 6) 
 
El estudio se realiza en  la empresa Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L, sus 
instalaciones están ubicadas en el distrito de San Juan de Lurigancho – Lima, forma 
parte de las microempresas dedicadas a brindar servicio a empresas e industrias con 





mantenimiento preventivo, reparaciones de máquinas auto contenidas de frío, entre 
otros servicios. Llevando en el mercado 3 años. 
La empresa trata de satisfacer las necesidades de sus clientes mediante los servicios que 
brinda. Sus costos de producción se han visto incrementados durante los dos primeros 
trimestres del año 2018. En el servicio de reparaciones, esto incluye que las 
reparaciones de equipos se den por más de una vez, habiéndose incrementado en un 
30% del total de reparaciones por defecto (fuente: base de datos de SG refrigeración), 
elevando los costos de producción y reclamos junto con la pérdida de confianza hacia el 
trabajo realizado para los clientes. 
Entre los requisitos para sostener y continuar manteniendo relaciones comerciales con 
los clientes, se debe cumplir con la entrega de reportes indicando la solución generada 
en el servicio de reparaciones en el tiempo acordado y con la calidad requerida, 
permitiendo a los clientes contar con la disponibilidad de sus máquinas y que no afectar 
el tiempo de vida de sus productos. 
Por todas esas razones se optó por ejecutar un estudio a los diversos costos de 
producción en los servicios de reparación para poder identificando cuáles son las causas 
que originan el problema para de este modo hallar soluciones de mejora que logren 
reducir los costos de producción. 
Para poder identificar cuáles son las causas principales se utilizaron herramientas como: 
el diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto y otros diagramas para poder identificar, 
analizar y dar a conocer los múltiples obstáculos o problemas con que cuenta la 
empresa, para luego determinar el problema principal. 
Es por ello que se realizó el diagrama de Ishikawa, para lograr identificar las causas que 
generan el incremento de los costos de producción en el servicio de reparación de la 
empresa (Figura 01), este diagrama se pudo realizar mediante la técnica de observación 
utilizando el instrumento de encuesta (Formato 01). 
Así mismo para identificar las causas principales que generan la problemática, se 
agruparon las causas con mayor frecuencia, de esta manera encontrar la razón del 
problema antes mencionado, utilizando el diagrama de Pareto. (Tabla 01) (Figura 02). 
Dentro de las causas principales en el incremento de los costos de producción en el 
servicio de reparación se encuentra: Procedimientos sin definir, las operaciones no están 





Esto evidencia que los problemas se suscitan cuando se realiza el servicio de reparación, 
ya que la empresa en la actualidad no cuenta con los procesos claramente identificados 
y ordenados para brindar un servicio óptimo. 
De igual manera se hizo uso de la matriz de estratificación, el cual ayuda a elegir en 
cual servicio se debería concentrar para realizar las mejoras correspondientes partiendo 
de las causas principales que han dejado conocer desde el principio en el Ishikawa 
(Figura 01). 
Para ello se llevó a cabo una valoración entre el investigador y el Jefe de servicios, esto 
se realizó bajo un formato de evaluación (Formato 02). 
En la tabla de causas de altos costos de producción (Tabla 02), se puede observar que se 
debe enfocar en la gestión debido a que las causas señalan que debería haber mayor 
enfoque en este punto sin descuidar los otros, de igual modo se puede observar en la 
matriz de estratificación (Figura 03). 
Luego de haber obtenido como prioridad la causas que corresponden a la gestión, se 
realizó una tabla de  criterios y alternativas de solución (Tabla 03), esta fue propuesta y 
calificada por el investigador y Jefe de servicios quien con su experiencia y 
conocimientos determino los valores que se muestran en la tabla ya mencionada, ya que 
busca una alternativa de solución para el problema. 
Mediante el análisis realizado para definir una primera opción de solución que es la 
Gestión por procesos, se alega que permitirá una reducción de los costos de producción 
en el servicio de reparaciones, tiempo y su aplicación lograra grandes mejoras para la 
empresa. 
La segunda opción es Six Sigma que es una metodología que ayuda al crecimiento de la 
empresa, pero se valora con mucha relevancia debido a la reducida facilidad y tiempo 
de su aplicación. 
Como tercera y última opción el estudio de trabajo, el cual brinda en parte solución al 












1.2 Trabajos Previos 
 
Para el desarrollo de la tesis se consultaron diferentes proyectos de investigación, tanto 
nacional como internacional que contaban con temas similares a la tesis en desarrollo, a 




Chiviri, E. (2017). Propuesta de una metodología para la aplicación del principio 
enfoque por procesos de la norma ISO 9001:2015 numeral 4.4 en la empresa 
Mantenimiento Profesional de Superficies MPS S.A.S, para optar el título de Ingeniero 
Industrial en la universidad Libre. Para lo cual se aplicó el circulo PHVA y como 
herramientas mapa de procesos, manuales de procedimientos, de cargos y de funciones. 
Se tuvo como resultado los reclamos recibidos por facturación se redujeron en un 15%;  
gracias a las mejoras realizadas en los procesos  lo cual permitió reafirmar la confianza 
de sus clientes por el servicio brindado.  
 
Jacome, F. (2014). Estudio para mejorar la producción del taller de reparación y 
mantenimiento de equipos de refrigeración y climatización de la empresa AKRIBIS S.A, 
para optar el título de Ingeniero Industrial en la Universidad de Guayaquil. Para ello 
empleo un diagrama de procesos, diagrama de análisis de operaciones, con el propósito 
de clasificar si fuese de operación, inspección o almacenamiento luego son numeradas 
de manera secuencial, para después determinar los tiempos de cada uno de ellas y poder 
contar con los materiales necesarios en cada operación. Luego de aplicar estas 
herramientas se tuvo como resultado que del total de pérdidas del año anterior se logró 
reducir el 50% en el primer año de aplicada la solución al problema que existía, luego 
en el segundo año el 70% y finalmente el 80% en el tercer año, además, se planteó una 
expectativa de crecimiento del 10%, 12% y 15% anual, respectivamente. 
 
Herrera, M. (2008). Diseño de un Sistema de Gestión de la Calidad para una 
microempresa, para optar el grado de Maestría en Gestión de la Calidad en la 
Universidad Veracruzana. Para lo cual se generó un estudio exploratorio y descriptivo, 
mediante un diagnóstico  empleando  la aplicación del análisis situacional, aplicación de 





al cliente y adopción de un enfoque basado en procesos, teniendo como resultado un  
incremento de  las ventas de un 13 %. 
 
Astudillo, J. & Rodríguez, M. (2017). Modelo de gestión por procesos, mejoramiento 
continuo y 9S aplicados a la empresa de muebles metálicos ARMELUX, para contar con 
el título de Ingenieros en Producción y Operaciones en la Universidad del Azuay. Para 
lograr el objetivo de la tesis se aplicaron estrategias de trabajo en equipo y mejora 
continua, mediante las herramientas de cadena de valor, mapa de procesos, matriz de 
interacción de procesos, diagrama de SIPOC; además de un modelo de implementación 
9S. Como resultado se logró implementación en un 90% mejorando los procesos de las 
áreas de Mecánica, Pintura, Acabados y Administrativo Financiero. 
 
Montiel, C. (2014). Análisis y propuesta de mejora del proceso de manufactura de 
productos de línea blanca utilizando el metodología  Kaizen, 2014, para optar por el 
grado de Maestro en Ingeniería Industrial en Sistemas de Manufactura en la Universidad 
Iberoamericana. Para ello realizo una investigación aplicada empleando la metodología 
Kaizen y con ello utilizando herramientas como: mapa de cadena de valor, Justo a 
tiempo, Jidoka, creando el flujo de producción, incorporando el sistema jalar, 
pictogramas, análisis de causa - raíz, poka yokes y heijunka, como resultado se logró 
solo el  11.3% de mejora, llevando la producción diaria promedio de 9712 a 10812 
parillas, se logró reducir en un 50% el inventario en proceso(WIP), se redujo el rechazo 




Coaguila. (2017). Propuesta de implementación de un modelo de Gestión por Procesos 
y Calidad en la empresa O & C metals S.A.C, para obtener el título de Ingeniero 
Industrial en la Universidad Católica San Pablo. Por ello se desarrolló mapa de proceso 
de la empresa, diagrama de procesos y ficha de procesos como herramientas para  la 
implementación de un sistema de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, el cual 
proporciona la eficiencia a través de la normalización de los procesos, con la aplicación 
de esta propuesta se logra  cumplir los requerimientos del clientes al 100% en cuanto a 






Castañeda, J. & Gonzales, K. (2016). Plan de mejora para reducir los costos en la 
Gestión de Mantenimiento de la empresa Transportes Chiclayo S.A. para optar título de 
Ingeniero Industrial en la Universidad Señor de Sipán. Se procedió a identificar los 
problemas más críticos por medio del diagrama de Pareto y el análisis previo de la 
situación. Se utilizaron como herramientas para la implementación de Mantenimiento 
Programado, Mantenimiento Autónomo, Mantenimiento Preventivo, indicadores de 
gestión, metodología 5s. Después de su aplicación tuvo como resultado la reducción de 
costo total en 48.28%. 
 
García (2018). Aplicación de gestión por procesos para incrementar la efectividad en el 
área de compras de la empresa Frutas Selectas Perú E.I.R.L – 2017, para obtener el 
título de Ingeniero Industrial en la Universidad Cesar Vallejo. Para lo cual se elaboró el 
diagrama SIPOC, luego se realizó el mapeo de proceso de compras, gracias a este 
último se halló los CAS, y Sub – CAS, lo cual permitió diseñar los pre – KPl para 
elaborar el análisis SMART y al termino se construyó la Casa de calidad 1. Se realizó la 
ejecución de la metodología Despliegue de la función calidad (QFD) al área de compras 
de Frutas Selectas Perú se realizaron propuestas de mejora a 7 actividades. Estas 
propuestas al ser aplicadas causaron que el costo del proceso tenga una disminución en 
un 2.32% y que los niveles de cumplimiento de los atributos esperados por los clientes 
aumentaran en un 30.13% de efectividad. 
Terrones (2018). Aplicación de gestión por procesos en el Servicio de Monitoreo de 
Aguas Industriales para mejorar la satisfacción del cliente en Químicos Industriales 
Asesores S.A.C.-2017, para contar con el título de Ingeniero Industrial en la Universidad 
César Vallejo, Con ese fin se emplearon las técnicas de mapeo de procesos, CAS y SUB 
CAS, análisis SMART, para poder analizar los Pre – KPl, Casa de la calidad 1, 
diagrama FAST, Casa de calidad 2, de las cuales se logró obtener las 27 operaciones 
más críticas del proceso, las que se analizaron en la matriz FMEA obteniendo un NRP 
de 420, para la elaboración de las propuestas de mejora, apoyándose con PITOC, 5 Por 
qué. Teniendo como resultado el que se reduzcan los costos en un 3% e incrementaran 
la satisfacción del cliente al 100%. 
 
Fernández, A. & Ramírez, L. (2017). Propuesta de un plan de mejoras basado en 





A & B, 2017, para obtener el título de Ingeniero Industrial en la Universidad Señor de 
Sipán. Con ese fin se realizó una investigación aplicada utilizando herramientas como 
diagrama de flujo, diagrama enriquecido, diagrama de la cadena de valor, flujo-grama 
analítico de proceso, diagrama funcional, mapa de procesos, mapa de interacciones, 
diagrama causa -efecto, hoja de verificación, gráfico de Pareto teniendo como 
consecuencia de la aplicación de estas herramientas el incremento de la productividad 
en un 22.18% aproximadamente. 
 
1.3 Teorías relacionadas 
 
1.3.1 Gestión por procesos 
 
Los procesos son un conjunto de actividades relacionadas entre sí o que interactúan, 
transformando elementos de entrada en elementos de salida. En estas actividades 
pueden intervenir partes tanto internas como externas y también hay que tener en cuenta 
los clientes. (ISO 9001:2015, 2015); como se podrá observar en la figura 1 de anexos. 
 
 
Según (Agudelo, L., 2012)  Entonces un buen proceso se reconoce si tienes claramente 
definidas y establecidas las siguientes características: 
- Objetivo: finalidad del proceso, que se pretende lograr con él; tiene relación 
con el producto. 
- Responsable: individuo que analiza, orienta y mantiene el proceso bajo 
control y asigna los recursos necesarios para alcanzar el objetivo. 
- Alcance: especificación de la responsabilidad del proceso, de tal manera que 
simplifique la labor; define el inicio y fin del proceso como referencia. Así 
mismo puede orientar sobre las inclusiones o exclusiones que afecten el 
objetivo.  
- Insumos: todo lo que se solicita como materia prima para ser transformada 
en producto final. El que convierte las entradas en salidas mediante las 
actividades de transformación y utilización de los recursos es el proceso, el 
cual también solicita como insumo la información necesaria para la 





decidirse quién es el proveedor para saber a quién se dirige para fijar los 
requisitos. 
- Productos: todo lo que otorga el proceso para un cliente, bien sea interno o 
externo y que debe responder a las necesidades identificadas para este, 
puede ser intangible cuando es un servicio o tangible cuando se trata de un 
bien material. Se debe de saber quién es el cliente o a quien se dirige para 
verificar los resultados. 
- Recursos: todo aquello que permita transformar los insumos en producto, 
catalogados como máquinas, mano de obra, medios logísticos o tecnología 
dura y blanda (software y hardware), en general todo aquello que utiliza 
pero no se consume a través de la transformación. 
- Duración: Se conoce usualmente como el “Tiempo de Ciclo”, es el tiempo 
transcurrido desde la actividad de inicio, entrada del insumo, hasta la 
actividad de fin o entrega de producto, para el cliente es importante  la 
oportunidad en la respuesta o el tiempo que se demora en entregar el 
producto. 
- Capacidad: lo que el proceso puede otorgar en el tiempo señalado por la 
duración, y establecido como cantidad o volumen de unidades entregadas en 
relación con el producto ofrecido. (p.29 – 31) 
Por su parte (Pérez. J, 2013) señala los tipos de Procesos: 
- Los Procesos Operativos combinan y transforman recursos para conseguir el 
producto o brindar el servicio conforme a los requisitos, añadiendo  en 
consecuencia un alto valor agregado. Las actividades en ellos incluidas y 
que no cumplan esta condición, es muy probable que se hagan de manera 
más eficiente como parte de algún proceso de otro tipo. Estos procesos son 
también los principales encargados de conseguir los objetivos de la empresa, 
asimismo son quienes interactúan y se concatenan en la conocida como 
cadena de valor y en lo que se denomina el << Proceso del Negocio>> 
(Comercial-I+D-Fabricación).Proceso que comienza y termina con el 
cliente. 
- Los Procesos de apoyo suministran las personas y los recursos por el resto 
de procesos de acuerdo a los requisitos de sus clientes internos. Entre ellos 





de Aprovisionamiento, el proceso de Gestión de Proveedores , la 
elaboración y revisión del Sistema de Gestión. Los procesos de este grupo 
son como transversales en la medida que proporcionan recursos en 
diferentes fases del << Proceso del Negocio>> Corresponden a los 
requisitos del área 6 de ISO 9001 (con la salvedad de << Gestión de 
Proveedores>> 
- Los Procesos de gestión mediante actividades de control aseguran el 
funcionamiento controlado del resto de procesos, además de suministrarlos 
la información que necesitan para tomar decisiones y elaborar planes de 
mejora eficaces. Estos procesos funcionan recogiendo datos del resto de los 
procesos y procesándolos para convertirlos en información de valor para sus 
clientes internos; información puntual, comprensible, precisa, fiable y, sobre 
todo, accesible y aplicable para la toma de decisiones en << tiempo útil>>. 
- Los Procesos de dirección se conciben con carácter transversal a todo el 
resto de procesos de empresa, entre ellos: <<Formulación, comunicación, 
seguimiento y revisión de la Estrategia>>, <<Determinación, despliegue, 
seguimiento y evaluación de objetivos>>, << Comunicación interna>>, << 
Revisión de resultados por Dirección>>. Al tratarse de procesos de Alta 
Dirección son también transversales. Corresponden a los requisitos del 
capítulo 5 de ISO 9001. (P.102-104) 
(Pérez ,2013) presento un procedimiento para seleccionar los procesos los cuales son: 
  
- Asignar y comunicar la misión del proceso el cual debe asegurar que el 
responsable del proceso entienda las restricciones existentes esencialmente 
sobre los recursos y con ello pueda continuar con el proceso según los 
requisitos del cliente, de las partes interesadas y con la estrategia de la 
empresa. 
- Fijar los límites del proceso es decir definir las entradas y salidas, proveedor 
(es) y cliente (s) o usuarios del producto generado. 
- Planificar el proceso significa plasmarlo gráficamente mediante un 
flujograma, realizar la hoja de proceso, definir el equipo de proceso y el 
sistema de control: herramientas y sistemáticas para la medición; 
indicadores de funcionamiento y medidas de resultados de proceso, 





- Identificar, caracterizar y comprender las interacciones con el resto de 
procesos implica realizar mapa de procesos de la empresa como facilitador  
y definir el equipo de proceso.  
- Asegurar la disponibilidad de recursos físicos, materiales e información ya 
que es imprescindible contar con la disponibilidad de estos recursos para la 
operación y el control del proceso. Apropiada interacción con los procesos 
de Apoyo y Gestión. 
- El gestor del proceso se involucra en la resolución de las incidencias, esto 
sucede mientras se realiza la ejecución del proceso, y cuando el responsable 
no sea el ejecutor directo, es ahí donde el gestor del proceso tiene que 
encargarse de la eliminación de riesgos y asegurar el funcionamiento de los 
controles.  
- Medición y seguimiento, es la etapa donde se realiza la recolección de datos 
mediante las herramientas de medición del proceso (control, auditoria, 
cuadro de mando, autoevaluación, etc.) con la frecuencia adecuada, es 
habitual hacerlo diario en operaciones industriales. 
- Periódicamente y sistemáticamente, desencadenar el proceso de mejora 
continua del proceso. (p.36) 
(Vicente, A., 2013), menciono que la gestión más común en las que se enfocan las 
empresas peruanas para desarrollar sus empresas, a pesar de que ya se ha demostrado su 
poca efectividad en obtener la satisfacción de las necesidad y expectativas de los 
clientes, es la gestión por funciones, la cual se basa en la actividad de la empresa  en 
forma vertical, dividiendo a la empresa en departamentos y obstaculizando con ello su 
interrelación, desviándose de la vista de los clientes internos y externos.  
Así mismo indica que la mejor opción para las empresas hoy en día es la gestión por 
procesos, cual enfoque permite mejorar la eficiencia y la eficacia de la gestión 
empresarial, señalada actualmente por la gran acometida del mercado y las nuevas 
tecnologías. Esta nueva ideología es de tal importancia que está incluida en todos los 
modelos de calidad como son EQFM, ISO 9001-2000, entre otros. (p.20) 
Para (Bravo, J., 2016) En la medida que se logra la gestión de procesos se puede obtener 
amplios beneficios, entre ellos: 
- Ubicar al cliente como foco y sentido de lo que hacemos. 





- Conocer lo que hacemos y cómo lo hacemos, así también tomamos 
consciencia del valor que agregamos y podemos aumentarlo. 
- Aplicar fórmulas de costeo a los procesos, a nivel de las actividades para 
saber realmente cuánto cuestan nuestros productos o servicios. 
- Mejorar por el solo hecho de describir un proceso. Éste es uno de los 
beneficios de tomar consciencia. 
- Lograr aseguramiento de la calidad y acercarnos a la certificación en normas 
ISO 9001 y otras. 
- Aplicar métodos de optimización de procesos que nos permitirán aumentar 
la calidad, la eficiencia y la eficacia. 
- Comparar nuestros procesos con las mejores prácticas del medio y así 
aprender y mejorar. 
- Rediseñar un proceso para obtener rendimientos muchos mayores. (p.11) 
Según Agudelo, L. (2012): 
La Gestión por Procesos también conocida como BPM (Bussines Process Management). 
En esencia es un sistema de gestión que propende por la mejora continua de la 
organización, partiendo de la identificación, selección y mejora de los procesos, teniendo en 
cuenta su alineación con los objetivos estratégicos planteados (p.13). 
 
De igual manera menciono Bravo (2010) 
“La gestión por procesos bajo un perspectiva sistemática favorece en el incremento de 
la productividad y control para optimizar tiempo, calidad y costos” 
 
Para Alcívar et al. (2017) determinaron que: 
“La Gestión por procesos puede definirse como una forma de  enfocar el trabajo, 
donde se persigue el mejoramiento continuo de las actividades de una organización 
mediante la identificación, selección, descripción, documentación y mejora continua de 
los procesos” (p.43). 
 
Los autores definieron la Gestión por Procesos como una manera de enfocar el trabajo 
donde se pretende el mejoramiento continuo de las actividades de una entidad por 







Alva (2016) indicó que:  
 
La optimización de procesos está orientada en ayudar a la empresa a rediseñar sus procesos 
de negocio con el objetivo de reducir costos y mejorar la eficiencia, obteniendo así el 
mayor beneficio posible usando las herramientas de mejora adecuada, cuyo uso es 
fundamental para lograr resultados efectivos. Un proceso defectuoso genera sobrecostos y 
si es un proceso "Core" resta competitividad y eventualmente afecta la rentabilidad (párr. 
7). 
 
Según mencionó el autor la Gestión por Procesos está orientada a optimizar los procesos 
mediante el rediseño de estos, con el objetivo de disminuir los costos y mejorar la 
eficiencia, logrando el mayor de los beneficios posibles utilizando herramientas de 
mejora, cuyo uso es primordialmente alcanzar resultados efectivos. Un proceso 
deficiente ocasiona sobrecostos y si este es un proceso base potencialmente afecta la 
rentabilidad y resta competitividad. 
 
(Ramos, D., 2014) los pasos a seguir para afrontar un enfoque basado en proceso y 
obtener resultados eficientes son: 
 Identificar procesos (apartado 4.1 ISO 9001:2015) 
 Documentar procesos (apartado 4.2.1 ISO 9001:2015) 
 Relacionar procesos (apartados 4.1 y 4.2.2 ISO 9001:2015) 
 Planificar y desarrollar los procesos (apartados 7.1 y 7.5.1 ISO 9001:2015) 
 Seguimiento y medición de los procesos (apartados 8.2.3 y 8.4 ISO 
9001:2015) 
 Mejorar los procesos (apartados 8.1 y 8.5.1) 
 
De acuerdo con Agudelo, L. (2012) las razones de la Gestión por Procesos son: 
 
El primero es que las condiciones han cambiado y que para poder subsistir en el largo plazo 
se deben acomodar a estas nuevas circunstancias; el segundo es que hay un actor fuera o 
dentro de la empresa que empieza a ejercer dominio sobre lo que se le debe entregar como 
producto: el cliente. Tercero, como consecuencia de lo anterior, es necesario agregar valor 
al producto y eso se logra si cubrimos sus expectativas y deseos, más aun sus necesidades 
naturales; cuarto, también como consecuencia de las anteriores, es necesario hacer las cosas 
con calidad. Es precisamente este cuarto punto el que da pie para introducir los cambios 





Para el autor las razones de la existencia de la Gestión por Procesos son para poder 
adaptarse al cambio de las organizaciones en los últimos tiempos, brindar satisfacción al 
cliente, reconocer las necesidades de los clientes, dar valor agregado al producto, 
realizar los procesos con calidad. 
La AEC, cuenta con una metodología de gestión y optimización de procesos el cual se 
basa en cinco fases distintivas entre sí, las cuales son: 
Fase 1: Formación del equipo con mayor ubicación jerárquico y determinar el mapa de 
procesos de la empresa. 
Fase 2: Establecer a los dueños de los procesos y elección de integrantes de los equipos 
de gestión de cada proceso 
Fase 3: Caracterización de todos los procesos de la organización 
Fase 4: Identificación de los indicadores para observar el funcionamiento de los 
procesos 
Fase 5: Mejora de los procesos (Hervás, 2009, p.14 – 16) 
Agudelo (2012) menciono que: 
Para el análisis del cliente y por ende saber lo que busca de un producto o servicio no 
hay cosa más fácil que preguntarle a él, bien sea con una encuesta, una investigación de 
mercado, conferencias, reuniones o a través de observaciones. El estudio de la 
satisfacción al cliente ha progresado tanto, que ya existen normas que señalan la forma 
como nos debemos comportar, a qué hora, donde y con quien, para que el cliente valore 
que se está trabajando con calidad. Se puede clasificar como atributos para la 
satisfacción del cliente: 
- Accesibilidad se refiere a rapidez, tiempo de respuesta, numero de 
productos, numero de alternativas y facilidad de contacto entre otros. 
- Características de los sujetos que atienden: saber con respecto al producto, 
presencia, empatía,  pulcro y amable. 
- Característica del producto es decir la calidad, el precio, usos y formas, etc. 






- Garantías que se entregan una vez que se compre el producto como: 
sustituciones, restauraciones, formación. 
- Aspectos de seguridad correspondiente a lo que se compra, que en ninguna 
oportunidad muestre riesgos para el medio ambiente o consumidor (p.30). 
 
Agudelo (2012) indico que para el análisis de los procesos: 
Los encargados de cada proceso determinan los productos o servicios que aguardan los 
clientes del proceso, las particularidades de calidad que aspiran los clientes, a partir del 
acuerdo directo con ellos, las actividades solicitadas para entregar los productos 
acordados, los indicadores que posibilitan calcular el resultado de las particularidades de 
calidad y el propietario del proceso encargado de la gestión (p.30). 
Para Agudelo (2012) la mejora del proceso es: 
Reconocer cuales son los productos o actividades de la empresa que originan más valor 
o impacto y estar vigilante con sus indicadores para optimizarlos o introducirles un 
valor agregado que proporcione permanencia en el mercado (p.30). 
 
1.3.2 Costos de producción 
 
Por otra parte Toro (2011) definió a:  
 
“costo como un recurso que se realiza o sacrifica en consideración para lograr un 
objetivo específico”  (p.10). 
 
Así mismo Jiménez (2010) mencionó que: 
 Los Costos fijos como imprescindibles como: sueldos administrativos, renta del local, 
amortizaciones, servicios públicos, etc. Se conservan más o menos constantes y 
generalmente no varían en proporción directa con unidades productos o las ventas 
(p.22) 
 
Para Jiménez (2010) indico que:  
Los Costos Variables son aquellos que varían en relación directa con los volúmenes de 
producción y ventas como: mano de obra a destajo, comisiones, etc. (p.22). 






Los costos de producción están representados por las erogaciones que se capitalizan para 
conformar el costo de los productos fabricados. En este proceso productivo puede definirse 
claramente tres elementos integrantes de dicho costo; son los denominados elementos 
fundamentales del costo de producción, aquello indispensable para determinar el costo de 
producir un bien los cuales son: materiales directos, mano de obra directa y costos 
indirectos de fabricación (p.26). 
 
Para el autor  el costo de producción está compuesto por tres elementos fundamentales 
los cuales son: materiales directos, mano de obra directa y costos indirectos de 
fabricación, estos son importantes para definir el costo de producir un bien o servicio. 
 
Para Ortiz, A. & Rivero, G. (2006): 
Los costos Directos son particularmente reconocidos con una finalidad de trabajo que 
impulsan la misión de una empresa. Han incidido en ellos al promover la misión de una 
empresa y se los encuentra constantemente como costos de actividades directas en: un 
servicio que una empresa genera para obtener ingresos, un proyecto, u otra actividad 
directa de la empresa (p. 40). 
 
Según Ortiz, A. & Rivero, G. (2006): 
Los costos Indirectos son costos generales que no son sencillamente reconocibles con 
objetivos finales. Los costos indirectos favorecen aunque colateralmente a los 
financiadores que trabajan en una empresa (p.40). 
 
Pabón (2012) señaló que: 
“Materiales directos son aquellas materias primas que intervienen directamente en la 
fabricación del producto” (p.26). 
El autor indico que los materiales directos son toda la materia prima involucrada 
directamente en la producción del producto. 
Pabón (2012), menciono que: 
La remuneración (salario, más prestaciones sociales, más aportes patronales) es 
precisamente aquello a lo cual se hacen acreedores los trabajadores cuando desempeñan 
una labor realmente productiva, lo que constituye el costo de mano de obra directa, 






El autor se refirió a la mano de obra directa como aquello a lo que los trabajadores se 
hacen merecedor  (salario, más prestaciones sociales, más aportes patronales), cuando 
realizan una actividad realmente productiva.  
 
 
Pabón (2012) indicó: 
“Los costos indirectos de fabricación son llamados costos generales de fabricación, 
gastos generales de producción, carga fabril, sobrecarga, over head o gastos generales 
de manufactura” (p.29). 
 
El autor considero a los costos indirectos de fabricación como costos generales.  
 Para García (2008): 
“Materia prima directa (MPD) son todos los materiales sujetos a transformación, 
como por ejemplo, la madera en industria mueblería” (p.16). 
 El autor definió a la materia prima directa como los materiales sometidos a cambios. 
Según García (2008): 
 
“Mano de obra directa (MOD) son los salarios, prestaciones y obligaciones a que den 
lugar, de todos los trabajadores de la fábrica, cuya actividad se puede identificar o 
cuantificar plenamente con los productos terminados” (p.16). 
 
Conforme a lo indicado por el autor dentro de la mano de obra directa se encuentran las 
prestaciones, los salarios y obligaciones a que den lugar, de todos los empleados de la 
empresa, cuya labor se puede determinar con los productos terminados. 
García  (2008) menciono:  
 
Cargos indirectos también llamados gastos de fabricación, gastos indirectos de fábrica, 
gastos indirectos de producción o costos indirectos, son el conjunto de cosas fabriles que 
intervienen en la transformación de los productos y que no se identifican o cuantifican 
plenamente con la elaboración de partidas específicas de productos, procesos productivos o 
centros de costos determinados (p.16). 
 
Según el autor los cargos indirectos son el conjunto de elementos productivos que 
intervienen en la variación de los productos y que no se reconocen completamente con 









“La materia prima directa incluye todos los materiales que se usan en la elaboración 
de un producto, que se identifican con mucha facilidad y tienen un valor relevante que 
se contabiliza” (p.28). 
 
Para el autor la materia prima directa es conformada por todos los materiales utilizados 




“La mano de obra directa se le llamara mano de obra, la cual incluye todo el tiempo 
de trabajo que se aplica en forma directa a los productos” (p.29). 
 
Según lo considerado por el autor la mano de obra directa está integrada por el tiempo 




“El costo indirecto (CI) a diferencia de los dos anteriores no se puede cuantificar en 
forma individual en relación con el costo de los productos, pues incluye todos los gastos 
que se realizan para mantener en operación una planta productiva” (p.29). 
 
Lo estimado por el autor es que el costo indirecto al contrario de la materia prima 
directa y mano de obra directa no se logra cuantificar de manera individual en 
correlación con el costo de los productos, ya que incluye todos los gastos que se llevan a 
cabo de mantener en acción la empresa.  
1.4 Formulación del problema 
 
1.4.1 Problema General 
 
¿Qué efecto produce la aplicación de la gestión por procesos en los costos de 
producción del servicio de reparación de la empresa Soluciones Generales de 







1.4.2 Problemas específicos 
 
Los problemas específicos de la investigación fueron los siguientes: 
 
¿Qué efecto produce la aplicación de la gestión por procesos en los costos directos del 
servicio de reparación de la empresa Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L., San 
Juan de Lurigancho en el año 2018? 
 
¿Qué efecto produce la aplicación de la gestión por procesos en los costos indirectos del 
servicio de reparación de la empresa Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L., San 
Juan de Lurigancho en el año 2018? 
1.5 Justificación del estudio 
 
 A continuación, se especifican las razones que justifica la necesidad de realizar esta 
investigación. Para ello he considerado los criterios de (Hernández, Fernández y 
Baptista 2010): 
1.5.1 Justificación practica 
 
El contar con implicaciones prácticas se refiere que cooperara  para solucionar un 
problema real; de igual manera, tiene participación relevante para una gran variedad de 
problemas prácticos. 
El proyecto de investigación tiene como finalidad reducir los costos de producción del 
servicio de reparación de la empresa Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L., 
2018; así mismo el poder mejorar los diversos procesos que tiene la empresa planteando 
algunas estrategias para cumplir con el objetivo y estandarizar el proceso de reparación. 
1.5.2 Justificación metodológica 
 
La utilidad metodológica implica que la investigación pueda apoyar a inventar un 
instrumento para reunir o estudiar datos, colabora a la descripción de un concepto, 
variable o afinidad entre variables; así mismo, se puede obtener mejoras en la manera de 






El proyecto de investigación busca definir que la aplicación de la Gestión por Procesos, 
mediante las herramientas de mejora de procesos busca evidenciar que todos  los 
procesos  intervinientes en las reparaciones son esenciales aun si el personal técnico no 
lo perciba de esa manera; el análisis del cliente y procesos busca establecer lo que 
requiere el cliente en el servicio que se le otorga dando todo ello como finalidad el 
lograr implementar la gestión por procesos para mejorar y reducir costos de producción 
en el servicio de reparación. 
1.6 Hipótesis 
 
1.6.1 Hipótesis general 
 
HG: La aplicación de la gestión por procesos disminuye significativamente los costos 
de producción del servicio de reparación de la empresa Soluciones Generales de 
Refrigeración S.R.L., San Juan de Lurigancho en el año 2018. 
1.6.2 Hipótesis especificas 
 
H1: La aplicación de la gestión por procesos disminuye significativamente los costos 
directos del servicio de reparación de la empresa Soluciones Generales de Refrigeración 
S.R.L., San Juan de Lurigancho en el año 2018 
 
H2: La aplicación de la gestión por procesos disminuye significativamente los costos 
indirectos del servicio de reparación de la empresa Soluciones Generales de 
Refrigeración S.R.L., San Juan de Lurigancho en el año 2018 
1.7 Objetivos 
 
1.7.1 Objetivo general 
 
Determinar el efecto de la aplicación de la gestión por procesos en los costos de 
producción del servicio de reparación de la empresa Soluciones Generales de 
Refrigeración S.R.L., San Juan de Lurigancho en el año 2018. 
1.7.2 Objetivos específicos 
 






O1: Determinar el efecto de aplicar la gestión por procesos en los costos directos del 
servicio de reparación de la empresa Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L., San 
Juan de Lurigancho en el año 2018. 
 
O2: Determinar el efecto de aplicar la gestión por procesos en los costos indirectos del 
servicio de reparación de la empresa Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L., San 




















































































2.1 Diseño de la investigación  
 
      Diseño de investigación 
El diseño del proyecto de investigación es experimental con tipología cuasi-
experimental. Según Hernández, Fernández y Baptista (2006) definieron:  
Un estudio en el que se manipulan intencionalmente una o más variables independientes 
(supuestas causas-antecedentes), para analizar las consecuencias que la manipulación tiene 
sobre una o más variables dependientes (supuestos efectos-consecuentes), dentro de una 
situación de control para el investigador (p. 121). 
Carrasco (2006) mencionó: 
Se denomina diseños cuasi experimentales, a aquellos que no asignan al azar los sujetos 
que forman parte del grupo control y experimental, ni son emparejados, puesto que los 
grupos de trabajo ya están tomados; es decir, ya existen previamente al experimento. A los 
grupos se les asigna pre prueba, para determinar el grado de equivalencia inicial de los 
grupos (p. 70-71).  
 
Tipo de investigación 
Ortiz &amp; García (2012) mencionaron: 
 La investigación aplicada, pragmática o tecnológica, tiene por objeto  específico satisfacer 
necesidades relativas al bienestar de la sociedad. En este sentido, su función se orienta a la 
búsqueda de fórmulas que permitan aplicar los conocimientos científicos en la solución de 
problemas de producción de bienes y servicios (p.38). 
 
Los autores indicaron que la investigación aplicada es aquella que permite emplear los 
conocimientos científicos adquiridos para resolver problemas de producción de bienes y 
servicios. 
 
Carácter de investigación 
Villegas, Marroquín, del Castillo &amp; Sánchez (2011) indicaron: 
“Investigación cuantitativa: esta investigación se centra fundamentalmente en los 
aspectos observables y susceptibles de cuantificación de los fenómenos educativos, 
utiliza metodologías empírico – analítica y se sirve de pruebas estadísticas para 





El carácter del proyecto de investigación es cuantitativo porque se centra en aspectos 
observables y capaces de ser medidos, se apoya en la estadística para Analizar los 
datos. 
 
Nivel de investigación 
Villegas, Marroquín, del Castillo &amp; Sánchez (2011) mencionaron:  
 
“La Investigación experimental estudia las relaciones de causalidad utilizando la 
Metodología experimental con la finalidad de controlar los fenómenos. Se funda en la 
manipulación activa de una variable y el control sistemático de la otra(s).”(p.97). 
 
El nivel del proyecto de investigación es experimental porque una de las variables 
puede ser manipulada y la otra puede ser medida. 
 
2.2 Variables, Operacionalización 
 
2.2.1 Definición de Variables 
 
 Variable Independiente: 
 
 Gestión por procesos: 
 
Alcívar, Carvajal, Lemoine & Valls (2017) definieron:  
“La Gestión por procesos puede definirse como una forma de  enfocar el trabajo, donde 
se persigue el mejoramiento continuo de las actividades de una organización mediante 
la identificación, selección, descripción, documentación y mejora continua de los 
procesos” (p.43).  
Medido a través del análisis al cliente, análisis al proceso y mejora del proceso, 
utilizando como técnicas encuestas, entrevistas, entre otros. 
Se mide a través del uso del cronometro, haciendo uso de la ficha de registro (F01) para 













Costos de producción: 
 
Pabón (2012) mencionó: 
Los costos de producción están representados por las erogaciones que se 
capitalizan para conformar el costo de los productos fabricados. En este proceso 
productivo puede definirse claramente tres elementos integrantes de dicho costo; 
son los denominados elementos fundamentales del costo de producción, aquello 
indispensable para determinar el costo de producir un bien los cuales son: 
materiales directos, mano de obra directa y costos indirectos de fabricación (p.26).  
 
Se mide a través de la verificación de la base de datos de compras de materiales 
directos, mano de obra directa y cargos indirectos, aplicándolo en la ficha de análisis 





















Ficha de análisis Promedio
Costo de Cargos indirectos Razón
Costos  de material directo





 Se mide a traves del uso del 
cronometro, haciendo uso de la 
ficha de registro  (F01) para 
calcular el tiempo estandar y la 
ficha de registro (F02) para 
calcular la eficacia
Según Agudelo, L. (2012) "La 
Gestión por Procesos también 
conocida como BPM (Bussines 
Process Management). En esencia es 
un sistema de gestión que propende 
por la mejora continua de la 
organización, partiendo de la 
identificación, selección y mejora de 
los procesos, teniendo en cuenta su 









Los costos de producción están 
representados por las erogaciones 
que se capitalizan para conformar el 
costo de los productos fabricados 
[...], aquello indispensable para 
determinar el costo de producir un 
bien los cuales son: materiales 
directos, mano de obra directa y 
costos indirectos de fabricación 
(p.26).
Se mide a traves de la 
verificacion de la base de datos 
de compras de materiales 
directos, mano de obra directa y 
cargos indirectos,aplicandolo en 
la ficha de analisis (F03,F04 Y 
F05) para obtener la eficiencia 
de cada uno de ellos.
Costos directos
Costos indirectos








(Fórmula tomada del libro de Agudelo, 2012)






















2.3. Población y muestra 
2.3.1 Población  
 
Carrasco (2006) indico que la población:  
“Es el conjunto de todos los elementos (unidades de análisis) que pertenecen al ámbito 
espacial donde se desarrolla el trabajo de investigación” (p.236-237). 
Según el autor la población es la agrupación de todos los elementos que corresponde al 
espacio geográfico donde se lleva a cabo la investigación. 
Por ello la  población de esta investigación está compuesta por el total de actividades de 
todos los procesos del servicio de reparación de la empresa Soluciones Generales de 
Refrigeración S.R.L en el año 2018. 
2.3.2 Muestra 
 
Behar (2008) definió: 
 “La muestra es, en esencia, un subgrupo de la población. Se puede decir que es un 
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus necesidades al 
que llamamos población” (p.51). 
Para el autor la muestra es una parte de la población que se tomara para la investigación, 
se puede definir también como un subgrupo de elementos que integran un grupo con 
determinadas necesidades al que se nombra como población. 
Debido a ello tomamos la muestra como no probabilística por conveniencia técnica de 
necesidad de la investigación conformada por las actividades del  proceso de cambio de 
compresor  del Servicio de Reparación de la empresa Soluciones Generales de 
Refrigeración S.R.L en el año 2018 excluyendo aquellas actividades que no 
permanezcan a este servicio.  
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
2.4.1 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
La técnica empleada para el proyecto de investigación es la observación directa y el 




obtener mayor aceptación y su utilización va incrementándose, pues posibilita adquirir 
información directa y creíble, si es que la información fue conseguida mediante un 
procedimiento estructurado y comprobado, por lo cual hoy en día se usa medios 
audiovisuales principalmente en análisis del comportamiento de los sujetos en sus 
lugares de trabajo; así mismo, la técnica de análisis de documentos está fundamentada 
en fichas bibliográficas que tienen como finalidad analizar el material impreso. Se 
utiliza en la realización del marco teórico de la investigación. 
Para la variable independiente Gestión por procesos en la dimensión de análisis de 
proceso, tiene como indicador el tiempo estándar del proceso en el cual se utilizará 
como instrumento una ficha de registro (Formato 03), mediante la técnica de 
observación; así mismo, para la dimensión de mejora del proceso se hará uso del 
instrumento de ficha de registro (Formato 04), mediante la técnica de observación. 
Por otro lado para la variable dependiente Costos de producción en la dimensión costos 
directos, en uno de sus indicadores el cual es el costo de material directo se empleara 
como instrumento una ficha de análisis (Formato 05), mediante la técnica de análisis  
documental, en el otro indicador costos de mano de obra directa se utilizara una ficha de 
análisis (Formato 05) como instrumento, mediante la técnica de análisis documental; de 
igual manera, para la dimensión costos indirectos en su único indicador el cual es costo 
de cargos indirectos se hará uso del instrumento ficha de análisis (Formato 06), 
mediante la técnica de análisis documental. 
2.4.2. Validez 
 
La validez del proyecto de investigación se revisa mediante la validación de juicio de 
conocedores, quienes  integran la escuela de Ingeniería Industrial. Para Behar, D. (2018)  
definió a la validez como el que:  
Indica la capacidad de la escala para medir las cualidades para las cuales ha sido construida 
y no otras parecidas. Una escala confusa no puede tener validez, lo mismo que en una 
escala que esté midiendo, a la vez e indiscriminadamente, distintas variables superpuestas. 
Una escala tiene validez cuando verdaderamente mide lo que afirma medir (p.73). 
El autor definió que la validez es una escala de los instrumentos que busca medir las 






Nº Nombre y Apellidos de los expertos Pertinencia Relevancia Claridad
1 Farfán Martinez, Roberto Si Si Si
2 Santos Esparza, Carlos Si Si Si
3 Panta Salazar, Javier Francisco Si Si Si
Tabla 04: Juicio de Expertos
Fuente: Elaboración Propia
2.4.2.1 Juicio de expertos 
 
En la presente investigación se ha tomado en apreciación la opinión y validación del 
instrumentó por lugar de 3 expertos que cuentan con experiencia en el tema, así como se 







Según Behar, D. (20018)  menciono:  
La confiabilidad  se refiere a la consistencia interior de la misma, a su capacidad para 
discriminar en forma constante entre un valor y otro. Cabe confiar en una escala cuando 
produzca constantemente los mismos resultados al aplicarla a una misma muestra, es decir, 
cuando siempre los mismos objetos aparezcan valorados en la misma forma (p.73). 
El autor menciono que la confiabilidad del instrumento se refiere al resultado que se 
logra tras el empleo constante al mismo objeto, se caracteriza por tener valores 
similares. 
2.5. Métodos de análisis de datos 
 
El método de análisis de datos del proyecto de investigación se fundamenta en el 
análisis estadístico descriptivo e inferencial mediante el uso del programa SPSS Versión 
23, según Behar (2008) determinó:  
Las formas más extendidas para darle sentido a los datos recogidos son por excelencia la 
estadística y las escalas de aptitudes, (…). La estadística es una ciencia auxiliar para todas 
las ramas del saber; su utilidad se entiende mejor si tenemos en cuenta que los quehaceres y 
decisiones diarias embargan cierto grado de incertidumbre y la estadística ayuda en la 
incertidumbre, trabaja con ella y nos orienta para tomar las decisiones con un determinado 
grado de confianza (p.79). 
El autor determino que el método de análisis de datos se fundamenta en la utilización de 




la hipótesis y comprobar si se aceptan o no, corroborando la viabilidad del proyecto de 
investigación. 
Al culminar la aplicación de la metodología de Gestión por procesos  que consta de 
5 fases, y por medio de la recolección de datos se logra los indicadores de la variable de 
costos de producción de los servicios de reparación, se lleva a cabo el análisis 
estadístico respectivo, por ello se hará uso del programa SPSS Versión 23. 
La estadística inferencial abarca: 
- Prueba de normalidad, se empleará la prueba Shapiro Wilk; ya que, la 
muestra es menor a 30 unidades de análisis. 
 
- Contrastación de Hipótesis, si los datos son normales (paramétricos) y las 
variables son de naturaleza cuantitativa se utilizará la prueba paramétrica T- 
Student. 
2.6. Aspectos éticos 
 
En el progreso del  proyecto de investigación se obtiene información procedente de la 
empresa Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L., la utilización de esta 
información está fundamentada en fines académicos, por lo tanto se confirma que la 
adquisición de datos para el progreso de la investigación es veraz y fiable.  El estudio se 
lleva a cabo con el fin de reservar información mediante los valores de honestidad, 









































3.1  Generalidades de la empresa 
Soluciones Generales de refrigeración S.R.L., es una empresa de refrigeración industrial 
con 3 años de experiencia en la asistencia de servicios a nivel nacional, en función de 
servicios de instalaciones, mantenimientos y reparaciones de equipos de refrigeración 
industrial. 
Avala sus servicios al contar en su equipo de trabajo con profesionales de muy buena 
reputación y una cartera de clientes importantes. 
Razón Social: Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L 
 RUC: 20600768493 












3.1.1 Actividad: Servicio de instalación, mantenimiento y reparación de equipos de 
refrigeración industrial. 
3.1.2 Misión: La satisfacción de nuestros clientes por medio de soluciones 
inmediatas y efectivas, es por ello que estamos conformados por un equipo de 
trabajo incentivado y motivado para dar mejores resultados en los servicios de 
instalación, mantenimiento y reparación en equipos de refrigeración industrial. De 
esta manera siempre velar por el bienestar de nuestros clientes. 
Figura 04. Ubicación de la 




3.1.3 Visión: Ser líder en el mercado de refrigeración  brindando  valor agregado a 
nuestros servicios, obteniendo un alto grado de competitividad y ventaja hacia el 
resto de empresas que se encuentran dentro del mercado de refrigeración; así 
mismo, el poder fidelizar a los clientes antiguos y contar con una nueva cartera de 
clientes. 
3.1.4 Servicios que brinda: 
- Instalación de equipos de refrigeración industrial 
- Mantenimiento preventivo de equipos de refrigeración industrial 
- Reparación de equipos de refrigeración industrial 
3.1.5  Materiales (insumos): 
- Gas refrigerante R – 404  
- Gas refrigerante R – 290  
- Gas refrigerante R – 507  
- Gas refrigerante 141 b  
- Map pro  
- Soldadura de plata 5%  
- Soldadura de plata 15%  
- Válvula de servicio  
- Fundente  
- Tubo rígido de cobre tipo K 1/4"  
- Tubo rígido de cobre tipo K 3/8"  
- Tubo flexible de cobre tipo K 1/4"  
- Tubo flexible de cobre tipo K 3/8"  
- Gas nitrógeno  
- Gas de acetileno  
- Gas de oxigeno  
- Filtro secador 15gr - 30 gr  
- Válvula solenoide  
- Bobina de Solenoide  
3.1.6 Suministros: 
- Compresor Cubigel de gas refrigerante R -404 




- Compresor Cubigel de gas refrigerante R-290 
- Compresor Embraco de gas refrigerante R-290 
- Motor ventilador  
- Termostato digital 
- Sonda NTC 
- Relay 
- Klixon 
3.1.7 Tipo de producción: El tipo de producción de la empresa SG Refrigeración 








         
 
 
3.1.8 Producción: La producción en el periodo Ene – Oct 2018, de la empresa SG 
Refrigeración 
Tabla 05. Servicios brindados por SG de Refrigeración S.R.L 
. 
Figura 05: Ejecutando el mantenimiento 
Fuente: SG Refrigeración S.R.L., elaboración propia 
 
PERIODO 
SERVICIOS BRINDADOS POR SG DE REFRIGERACIÓN S.R. L ENE - OCT 
Instalación de equipos de refrigeración industrial 290 
Mantenimiento preventivo de equipos de refrigeración industrial 1960 




JUAN CIPRIANO OPERARIO DE MANTENIMIENTO
EDINSON OJEDA OPERARIO DE MANTENIMIENTO
ALEXANDER SALAZAR TECNICO DE SERV.INSTALACIÓN/REPARACIÓN.
MANUEL BRICEÑO OPERARIO DE MANTENIMIENTO
REINALDO ROJAS OPERARIO DE MANTENIMIENTO
ELGER PAIMA TECNICO DE SERV.INSTALACIÓN/REPARACIÓN.
CARLOS MARTINEZ TECNICO DE SERV.INSTALACIÓN/REPARACIÓN.
ALI VALBUENA TECNICO DE SERV.INSTALACIÓN/REPARACIÓN.
TECNICOS DE SERVICIO: INSTALACION, MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y REPARACIÓN
JHON ALMERCO TRANSPORTE/TECNICO DE SERV.INSTALACIÓN/REPARACIÓN.
RONALD ESTRADA TRANSPORTE/TECNICO DE SERV.INSTALACIÓN/REPARACIÓN.
RICHARD BENITEZ TECNICO DE REFRIGERACIÓN - SERV.INSTALACIÓN/REPARACIÓN.
NEIL CANASA MONTES JEFE DE SERVICIOS Y MANT.
XIMENA AQUINO CAMARENA ASISTENTE DE SERVICIO TECNICO
ALEJANDRO LOYOLA SUP. DE MANTENIMIENTO
JACKELYNE GARCÍA URQUIZA ADMINISTRADORA
ISABEL RIOS CONTADORA
PAOLA HUAMANI MARTINEZ LOGISTICA 
DATOS DEL PERSONAL 2018
NOMBRES Y APELLIDOS FUNCIONES
LUIS ENRIQUEZ GUTIERREZ RONCEROS GERENTE GENERAL/GERENTE DE PROYECTOS/GERENTE COMERCIAL
DAYSI MAGALY SOLIS RAMIREZ GERENTE ADMINISTRATIVO
 
3.1.9 Cantidad de trabajadores: 
La empresa Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L. cuenta con un total de 19 
trabajadores, Véase en la tabla 06. la cantidad de trabajadores y el cargo que desempeña 
cada uno de ellos.  


































En la Figura 06. Se muestra la estructura organizacional de la empresa, el cual se basa 
en el funcionamiento de la misma de manera vertical, segmentando a la empresa en 
áreas y dificultando con ello su interrelación, perdiendo de vista a los clientes internos y 
externos. 
En la actualidad Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L no tiene la 
documentación de sus procesos; pero, si cuenta con la convicción de mejorar en el 
servicio que brinda al mercado de refrigeración, buscando reducir los costos de 
producción. 
Los procesos se ejecutan de manera empírica, no cuenta con parámetros, indicadores ni 
procedimientos establecidos, es por ello que se comete cuantiosos errores que conllevan 
demoras en el desarrollo del servicio, volver a realizar el trabajo e incremento de costos 
de producción. 
 
Figura 06. Organigrama SG 












Fidelizar a los clientes
TOTAL
Factor de decision 
Factor interno
Efecto en los objetivos establecidos
Avance previo del trabajo de mejora
Reducción en el costo de producción (costo/beneficio)
Factor externo
En la evaluación sobre la situación actual de Soluciones Generales de Refrigeración 
S.R.L se llevara a cabo un pre test, para lograr constatar en qué situación se encuentra la 
empresa y cuáles son los problemas que presenta para buscar la optimización, posterior 
a ello se realizara un post test el cual nos concede demostrar que mediante la 
metodología de gestión por procesos se puede lograr disminuir los costos de producción 
En la situación actual de Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L se puede 
visualizar que no se cuenta con procesos establecidos, por esa razón lo primero que 
procederemos a realizar es establecer un proceso y registrarlo como parte del pre test, 
esto se llevó a cabo por medio de la coordinación de la gerente administrativa, 
trabajadores y la observación del tesista. 
Evaluación de los procesos 
Iniciamos con la observación panorámica de los procesos y sus relaciones, luego de la 
actividad realizada podemos priorizar y seleccionar el grupo al cual vamos a estudiar. 
Posterior a lo mencionado realizaremos la identificación de los factores de decisión y 
asignarles valor porcentual que señale el grado de repercusión en la decisión final. 















Efecto Avance Contribución Ventaja Fidelizar Calificación final
0,4 0,15 0,15 0,15 0,15
2 2 2 2 2,43
2 3 2 3 3,1
2 2 2 2 2,8
4,4
















3 5 4 4
Evaluación comparativa de los procesos 
Se empieza realizando la evaluación de cada factor de decisión con una calificación de 1 
a 5 en cada proceso. Asignado el Nº1 a una baja prioridad y Nº5 con una alta prioridad. 










   
Fuente: S.G Refrigeración S.R.L. , elaboración propia 
Se llevó a cabo la evaluación de los procesos de Soluciones Generales de Refrigeración 
S.R.L, según el criterio de la tesista y el Jefe de servicio técnico, donde dio como 
resultado que el servicio de reparación cambio de compresores es de mayor 





3.2 Resultados obtenidos Pre – Test 
 
3.2.1 Variable independiente: Gestión por procesos  
 
La recolección de datos se llevó a cabo  en base  a la problemática que tiene la empresa 
Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L., para ello se utilizó los formatos (F03) y 
(F04). 
Dimensión 1: Análisis del proceso 
Para la obtención de los resultados antes de actuar sobre la variable independiente se 
utilizó el formato para análisis de proceso (F03) el cual posibilito conocer el tiempo 
estándar del proceso de cambio de compresor, este fue calculado por medio de la 
multiplicación del tiempo normal por 1 más los suplementos. 
Previo al cálculo del tiempo estándar fue indispensable conocer el tiempo promedio 
observado, el cual fue encontrado por medio de la suma de todos los tiempos 
observados entre las semanas en estudio. 
Después se calculó el tiempo normal, mediante el tiempo promedio observado 
multiplicado por el valor atribuido entre el valor estándar. 
 
Luego obtenido el tiempo normal se calculó el tiempo estándar por medio de la 
multiplicación del tiempo normal por 1 más los suplementos. La fórmula que se aplico 
fue la siguiente: 
           
          
 
Al realizar el cálculo se obtuvo como resultado que el tiempo estándar del servicio de 
cambio de compresor fue de 343,92 minutos, véase la Figura 07. Formato para el 






1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
1 Desenergizar el equipo 14,65 14,65 14,58 14,75 14,71 14,58 14,58 14,64 14,58 14,69 14,64 14,57 14,58 14,58 14,58 14,75 234,11 14,63 80% 11,71 0,11 12,99
2 Separar tuberías de unión 14,55 14,55 14,54 14,56 14,55 14,54 14,54 14,55 14,54 14,55 14,54 14,54 14,54 14,54 14,54 14,56 232,73 14,55 80% 11,64 0,11 12,92
3 Retirar filtro secador 8,39 8,36 8,22 8,36 8,45 8,19 8,19 8,38 8,25 8,22 8,25 8,23 8,28 8,26 8,28 8,33 132,64 8,29 80% 6,63 0,11 7,36
4 Desmontaje del compresor 8,84 8,83 8,83 8,91 8,85 8,79 8,84 8,84 8,84 8,81 8,76 8,94 8,79 8,83 8,79 8,94 141,43 8,84 80% 7,07 0,11 7,85
5 Instalar nuevo filtro secador 9,74 9,82 9,56 9,83 9,75 9,68 9,68 9,63 9,63 9,57 9,74 9,56 9,78 9,63 9,78 9,75 155,13 9,70 80% 7,76 0,11 8,61
6 Instalar válvula de servicio 9,51 9,5 9,47 9,49 9,51 9,46 9,46 9,49 9,48 9,48 9,48 9,48 9,5 9,48 9,5 9,48 151,77 9,49 80% 7,59 0,11 8,42
7 Soldar tubo capilar 9,85 9,83 9,65 9,84 9,86 9,58 9,58 9,74 9,65 9,69 9,68 9,76 9,79 9,65 9,79 9,77 155,71 9,73 80% 7,79 0,11 8,64
8 Montar el compresor nuevo 9,61 9,53 9,51 9,52 9,61 9,5 9,50 9,6 9,51 9,5 9,5 9,51 9,52 9,51 9,52 9,51 152,46 9,53 80% 7,62 0,11 8,46
9 Soldar las tuberías de unión 14,72 14,73 14,52 14,62 14,66 14,52 14,52 14,61 14,6 14,53 14,63 14,53 14,75 14,6 14,75 14,54 233,83 14,61 80% 11,69 0,11 12,98
10 Inyectar nitrógeno 19,68 19,68 19,45 19,55 19,59 19,45 19,45 19,54 19,54 19,46 19,58 19,44 19,72 19,54 19,72 19,46 312,85 19,55 80% 15,64 0,11 17,36
11 Realizar el vacío 95,83 94,17 95,83 91,67 94,17 95 95,00 95,83 95,83 96,25 95,83 95,83 95 95,83 95 91,67 1518,74 94,92 80% 75,94 0,11 84,29
12 Recargar gas refrigerante 19,43 19,43 19,37 19,4 19,42 19,37 19,37 19,41 19,39 19,38 19,39 19,38 19,43 19,39 19,43 19,38 310,37 19,40 80% 15,52 0,11 17,23
13 Soldar tuberías de unión con el filtro secador 14,64 14,55 14,53 14,54 14,64 14,54 14,54 14,63 14,54 14,53 14,54 14,54 14,55 14,54 14,55 14,54 232,94 14,56 80% 11,65 0,11 12,93
14 Conectar las instalaciones eléctricas 14,9 14,8 14,64 14,67 14,81 14,57 14,57 14,76 14,67 14,7 14,71 14,65 14,86 14,67 14,86 14,58 235,42 14,71 80% 11,77 0,11 13,07
15 Realizar prueba de rendimiento 128,75 125,42 124,17 121,67 125,83 122,5 122,50 127,5 125,83 123,75 127,08 121,67 126,25 125,83 126,25 121,67 1996,67 124,79 80% 99,83 0,11 110,82
343,92
Fuente : Fórmula tomada del libro de Agudelo,2012 ELABORACION: HUAMANI MARTINEZ PAOLA ALESSANDRA
Llenado por: HUAMANI MARTINEZ PAOLA ALESSANDRA REVISADO POR : GUTIERREZ RONCEROS LUIS ENRIQUE










F01:  Formato para el análisis del proceso
Servicio: Reparación                                     Proceso: Cambio de compresor Diagrama Número: 1





Hora de inicio:      7:00 am                                                         Hora de término: 5:00 pm
TOTAL


















 Figura 07. Formato para el análisis del proceso 




Dimensión 2: Mejora del proceso 
La eficacia del servicio de reparación del proceso del cambio de compresor de la 
empresa Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L. se definió por medio del uso del 
formato para la mejora del proceso (F02), el cual fue hallado mediante la división de 
número de reparaciones realizadas sobre número de reparaciones programadas, el 
resultado multiplicado por 100%. La fórmula empleada fue la siguiente, véase la Figura 
x. Formato para la mejora del proceso. 
    (
                             
                              
)      
        
 
Al realizar el cálculo se obtuvo como resultado que la eficacia del cambio de compresor 











Benitez Richard 3 3 1,00 100%
Valbuena Ali 2 3 0,67 67%
Benitez Richard 2 3 0,67 67%
Valbuena Ali 3 4 0,75 75%
Benitez Richard 3 4 0,75 75%
Valbuena Ali 2 4 0,50 50%
Benitez Richard 2 4 0,50 50%
Valbuena Ali 3 5 0,60 60%
Benitez Richard 3 5 0,60 60%
Valbuena Ali 2 5 0,40 40%
Benitez Richard 2 5 0,40 40%
Valbuena Ali 3 6 0,50 50%
Benitez Richard 3 6 0,50 50%
Valbuena Ali 2 6 0,33 33%
Benitez Richard 2 6 0,33 33%
Valbuena Ali 3 7 0,43 43%
Benitez Richard 3 7 0,43 43%
Valbuena Ali 2 7 0,29 29%
Benitez Richard 2 7 0,29 29%
Valbuena Ali 3 8 0,38 38%
Benitez Richard 3 8 0,38 38%
Valbuena Ali 2 8 0,25 25%
Benitez Richard 2 8 0,25 25%
Valbuena Ali 3 9 0,33 33%
Benitez Richard 3 9 0,33 33%
Valbuena Ali 2 9 0,22 22%
Benitez Richard 2 9 0,22 22%
Valbuena Ali 3 10 0,30 30%
Benitez Richard 3 10 0,30 30%
Valbuena Ali 2 10 0,20 20%
Benitez Richard 2 10 0,20 20%
Valbuena Ali 3 11 0,27 27%
80 216 EFC Total 37%Total
Técnicos:  Benitez Richard
                Valbuena Ali
Fuente: Fórmula tomada de la pagina web de AEC,2013
Realizado por:  Huamani Martinez Paola Alessandra Hora de término: 5:00 p.m
Revisado por: Gutierrez Ronceros Luis Enrique INDICADOR
F02: Formato para mejora de proceso
Tienda: Formato Mass Diagrama núm. 1
Servicio: Reparación Hoja núm. 1
Proceso: Cambio de compresor Fecha: 21/06/2018





















































Figura 08. Formato para la mejora de proceso 




3.2.2 Variable dependiente: Costos de producción  
 
Luego de registrar los datos correspondiente a la variable independiente, también se 
procedió a recolectar los datos para la variable dependiente por medio de los formatos 
(F03) y (F04). La medición de los costos de producción se realizó mediante la siguiente 
formula, véase la figura 09. Costos de producción antes 
                                                 
 
Los formatos (F05) y (F06) posibilitaron calcular el costo de producción de cada 
cambio de compresor del servicio de reparación, consiguiendo como resultado el monto 
de 1206.71 nuevos soles. Estos formatos nos facilitaron la información para analizarlo 
en el programa SPSS, se halló la media obtenida de los costos directos e indirectos  
cuyo valor fue 1206.7142, la mediana tuvo como resultado 1208.0700, la moda 
conseguida fue 1195.19, el valor mínimo fue de 1195.19 y el valor máximo conseguida 
fue 1215.03. Los valores adquiridos se muestran en la tabla 09. Análisis estadístico de 
costo de producción antes. 
 















Figura 09. Costo de producción antes 
Fuente: SG Refrigeración S.R.L., elaboración propia 
 
 
1 5367,42 643,48 5 1202,18
2 5404,49 643,48 5 1209,59
3 5415,71 633,48 5 1209,84
4 5399,87 638,48 5 1207,67
5 5375,48 643,48 5 1203,79
6 5359,11 643,48 5 1200,52
7 5415,71 648,48 5 1212,84
8 5327,49 648,48 5 1195,19
9 5384,37 643,48 5 1205,57
10 5410,62 643,48 5 1210,82
11 5371,41 638,48 5 1201,98
12 5371,6 658,48 5 1206,02
13 5392,01 653,48 5 1209,10
14 5401,68 673,48 5 1215,03
15 5390,62 653,48 5 1208,82
16 5383,87 658,48 5 1208,47
1206,71
Fórmula: Formula tomada del libro de Pabón, 2012














Cliente:  Formatos Mass
Servicio: Reparación
Proceso: Cambio de compresor
Unidad monetaria: soles
Realizado por: Huamani Martinez Paola Alessandra

















Dimensión 1: Costos directos 
Los costos directos de cambio de compresor del servicio de reparación de la empresa 
Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L. se definió mediante la utilización del 
formato para los costos directos (F03), el cual fue hallado mediante la suma de material 
directo y mano de obra directa sobre la cantidad de servicios de cambio de compresor 
realizados. La fórmula empleada fue la siguiente, véase la Figura 10. Formato para los 
costos directos. 
               
                                                     
                                
 
 
                       
 
El formato (F03) permitió calcular el costo directo por servicio de reparación de cambio  
de compresor, así como también se halló el costo directo en las 16 semanas de estudio, 
obteniendo como resultado 1077.14 nuevos soles; Así mismo el formato (F03) facilito 
información para analizarlo en el programa SPSS, en el cual se halló la media 
conseguida del promedio de los costos directos del servicio de cambio de compresor 
cual valor fue 538.5713, la mediana dio como resultado 534.7300, la moda conseguida 
fue 89.88, el valor mínimo fue 89.88 y el valor máximo obtenido fue 992.42. Los 
valores obtenidos se muestran en la Tabla 10. Análisis estadístico del costo directo 
antes.  








































Figura 10. Costo directo antes 
Fuente: SG Refrigeración S.R.L., elaboración propia 


















Realizado por: Huamani Martinez Paola Alessandra
Unidad monetaria: soles
Proceso: Cambio de compresor
Servicio: Reparación
Nº Mano de Obra directaMaterial directo
Soldadura de plata al 5%








Gas refrigerante R-290 (0,365 kg)










Revisado por:  Gutierrez Ronceros Luis Enrique
Cliente:  Formatos Mass
9 Compresor R-290
8 Fundente (0,5 gr)












































Mano de obra directa
Material directo
Mano de obra directa
4934,60
Material directo
Mano de obra directa
Material directo








Mano de obra directa
Material directo









Mano de obra directa
Material directo







Mano de obra directa
Material directo










Mano de obra directa
Material directo









Mano de obra directa
Material directo






Mano de obra directa
Material directo
Mano de obra directa 449,39 89,88








Dimensión 2: Costos indirectos 
Los costos indirectos de cambio de compresor del servicio de reparación de la empresa 
Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L. se definió mediante la utilización del 
formato para los costos indirectos (F06), el cual fue hallado mediante el total de cargos 
indirectos del servicio sobre cantidad de servicios realizados. La fórmula empleada fue 
la siguiente, véase la Figura 11. Formato para los costos indirectos. 
                  
                          
                                
 
                         
El formato (F04) permitió calcular el costo indirecto por servicio de reparación de 
cambio  de compresor, así como también se halló el costo indirecto en las 16 semanas 
de estudio, obteniendo como resultado 129.57 nuevos soles; Así mismo el formato 
(F04) facilito información para analizarlo en el programa SPSS, en el cual se halló la 
media conseguida del promedio de los costos indirectos del servicio de cambio de 
compresor cual valor fue 129.5710, la mediana dio como resultado 128.6960, la moda 
conseguida fue 128.70, el valor mínimo fue 126.70 y el valor máximo obtenido fue 
134.70. Los valores obtenidos se muestran en la Tabla 11. Análisis estadístico del costo 
directo antes. 






























Fórmula: Formula tomada del libro de Pabón, 2012



















































Revisado por:  Gutierrez Ronceros Luis Enrique
Cliente:  Formatos Mass
Servicio: Reparación
Proceso: Cambio de compresor
Unidad monetaria: soles
Realizado por: Huamani Martinez Paola Alessandra
 
 
Figura 11. Costo indirecto antes 




3.2.3 Prueba de normalidad 
 
La prueba de normalidad se realizó a la variable dependiente que es costo de 
producción, analizando cada una de las dimensiones que son costos directos y costos 
indirectos; mediante el estadígrafo de Shapiro Wilk, ya que la cantidad de datos es 
menor a 30. 
 
Regla de decisión: 
 
Si ρvalor ≤ 0.05, no es normal  




H0: La variable costos de producción en la población tiene distribución normal. 
H1: La variable costos de producción en la población no tiene distribución normal. 
 






En el análisis realizado se puede determinar que el nivel de significancia fue mayor que 
0.05, por ello de acuerdo a la regla de decisión se demuestra que la distribución es 








Dimensión 1: Costos directos 
 
Regla de decisión: 
 
Si ρvalor ≤ 0.05, no es normal  




H0: La dimensión costos directos en la población tiene distribución normal. 






En el análisis generado se puede evidenciar que el nivel de significancia fue mayor que 
0.05, por consiguiente de acuerdo a la regla de decisión se demuestra que la 











Tabla  13. Prueba de normalidad para los costos directos 




Dimensión 2: Costos indirectos 
 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, no es normal  




H0: La dimensión costos indirectos en la población tiene distribución normal. 






En el análisis generado se puede identificar que el nivel de significancia fue mayor que 
0.05, por consiguiente de acuerdo a la regla de decisión se demuestra que la 













Tabla  14. Prueba de normalidad para los costos indirectos 




3.3 Resultados obtenidos, después de la intervención sobre la variable 
independiente 
 
3.3.1 Variable independiente: Gestión por procesos 
 
Para la obtención de los resultados después de la intervención sobre la variable 
independiente se aplicó las cuatro fases de metodología de gestión y optimización de 
procesos, fundamentados en las bases teóricas. A continuación se detallan estas fases. 
 
Planificación 
1.- Establecimiento de misión – Objetivos 
Misión: Gestionar el cambio de compresor dañado de la vitrina auto contenida de baja 
del cliente, logrando la satisfacción del mismo por el servicio brindado. 
Objetivos: 
Lograr realizar el cambio de compresor en el menor tiempo posible, dentro del plazo  
establecido (343.92 min según la primera toma de tiempos) 
Cumplir con el cambio de compresores del total de vitrinas programadas en el día. 
Dar respuesta al cliente ante cualquier duda generada en el proceso del cambio de 
compresor y hacer entrega de su orden de servicio. 
2.- Fijar límites  
Para señalar los límites de la gestión, primero determinamos la relación: input- 
proveedor y out-cliente 
Input – Proveedor 
Input: Cliente con vitrina de frio inoperativa por fallas mecánicas del compresor 
Proveedor: Epta Perú 
Out-cliente 
Out: Cliente con respuesta a su problema vitrina de frio operativa 
Cliente: Supermercados peruanos S.A 
3.- Planificar (quien – que – cuando/ responsabilidades) 














Se realiza un diagrama de flujo del proceso actual 
Se describe el proceso actual de cambio de compresor  
Se realiza un diagrama de análisis de proceso con el procedimiento actual para 
determinar los tiempos 
 
 





Quién Supermercados Peruanos S.A 
Qué Proceso de cambio de compresor 
Cuando 24 hrs luego de la llamada de emergencia 
Responsabilidades 
El área de servicio de reparación debe dar una 
respuesta a la emergencia registrada dentro de las 2 
hrs, ya que se debe acordar y confirmar con el 
cliente el cambio de compresor   
Indicadores 
Indicador de mejora de proceso: reparaciones 













Instalar nuevo filtro 
secador











Soldar tuberías de 
















Descripción del proceso  
1.- Desenergizar el equipo 
2.- Separar tuberías de unión 
3.- Retirar filtro secador 
4.-Desmontaje del compresor 
5.- Instalar nuevo filtro secador 
6.- Instalar válvula de servicio 
7.- Soldar tubo capilar 
8.- Montar el compresor nuevo 
9.- Soldar las tuberías de unión 
10.-Inyectar nitrógeno 
11.-Realizar el vacío 
12.- Recargar gas refrigerante 
13.-Soldar tuberías de unión con el filtro secador 
14.-Conectar las instalaciones eléctricas 
15.-Realizar prueba de rendimiento 


































Operario: Richard Benitez Soto Ficha Nº1
Hecho por: Paola Huamani





















Separar tuberías de unión
Retirar filtro secador
Desmontaje del compresor
Instalar nuevo filtro secador
Instalar válvula de servicio
Conectar las instalaciones eléctricas
Realizar prueba de rendimiento
Montar el compresor nuevo




Soldar tuberías de unión con el filtro secador
 
 
Figura 12. DAP – Antes 




1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
1 Desenergizar el equipo 14,65 14,65 14,58 14,75 14,71 14,58 14,58 14,64 14,58 14,69 14,64 14,57 14,58 14,58 14,58 14,75 234,11 14,63 80% 11,71 0,11 12,99
2 Separar tuberías de unión 14,55 14,55 14,54 14,56 14,55 14,54 14,54 14,55 14,54 14,55 14,54 14,54 14,54 14,54 14,54 14,56 232,73 14,55 80% 11,64 0,11 12,92
3 Retirar filtro secador 8,39 8,36 8,22 8,36 8,45 8,19 8,19 8,38 8,25 8,22 8,25 8,23 8,28 8,26 8,28 8,33 132,64 8,29 80% 6,63 0,11 7,36
4 Desmontaje del compresor 8,84 8,83 8,83 8,91 8,85 8,79 8,84 8,84 8,84 8,81 8,76 8,94 8,79 8,83 8,79 8,94 141,43 8,84 80% 7,07 0,11 7,85
5 Instalar nuevo filtro secador 9,74 9,82 9,56 9,83 9,75 9,68 9,68 9,63 9,63 9,57 9,74 9,56 9,78 9,63 9,78 9,75 155,13 9,70 80% 7,76 0,11 8,61
6 Instalar válvula de servicio 9,51 9,5 9,47 9,49 9,51 9,46 9,46 9,49 9,48 9,48 9,48 9,48 9,5 9,48 9,5 9,48 151,77 9,49 80% 7,59 0,11 8,42
7 Soldar tubo capilar 9,85 9,83 9,65 9,84 9,86 9,58 9,58 9,74 9,65 9,69 9,68 9,76 9,79 9,65 9,79 9,77 155,71 9,73 80% 7,79 0,11 8,64
8 Montar el compresor nuevo 9,61 9,53 9,51 9,52 9,61 9,5 9,50 9,6 9,51 9,5 9,5 9,51 9,52 9,51 9,52 9,51 152,46 9,53 80% 7,62 0,11 8,46
9 Soldar las tuberías de unión 14,72 14,73 14,52 14,62 14,66 14,52 14,52 14,61 14,6 14,53 14,63 14,53 14,75 14,6 14,75 14,54 233,83 14,61 80% 11,69 0,11 12,98
10 Inyectar nitrógeno 19,68 19,68 19,45 19,55 19,59 19,45 19,45 19,54 19,54 19,46 19,58 19,44 19,72 19,54 19,72 19,46 312,85 19,55 80% 15,64 0,11 17,36
11 Realizar el vacío 95,83 94,17 95,83 91,67 94,17 95 95,00 95,83 95,83 96,25 95,83 95,83 95 95,83 95 91,67 1518,74 94,92 80% 75,94 0,11 84,29
12 Recargar gas refrigerante 19,43 19,43 19,37 19,4 19,42 19,37 19,37 19,41 19,39 19,38 19,39 19,38 19,43 19,39 19,43 19,38 310,37 19,40 80% 15,52 0,11 17,23
13 Soldar tuberías de unión con el filtro secador 14,64 14,55 14,53 14,54 14,64 14,54 14,54 14,63 14,54 14,53 14,54 14,54 14,55 14,54 14,55 14,54 232,94 14,56 80% 11,65 0,11 12,93
14 Conectar las instalaciones eléctricas 14,9 14,8 14,64 14,67 14,81 14,57 14,57 14,76 14,67 14,7 14,71 14,65 14,86 14,67 14,86 14,58 235,42 14,71 80% 11,77 0,11 13,07
15 Realizar prueba de rendimiento 128,75 125,42 124,17 121,67 125,83 122,5 122,50 127,5 125,83 123,75 127,08 121,67 126,25 125,83 126,25 121,67 1996,67 124,79 80% 99,83 0,11 110,82
343,92
Fuente : Fórmula tomada del libro de Agudelo,2012 ELABORACION: HUAMANI MARTINEZ PAOLA ALESSANDRA
Llenado por: HUAMANI MARTINEZ PAOLA ALESSANDRA REVISADO POR : GUTIERREZ RONCEROS LUIS ENRIQUE










F01:  Formato para el análisis del proceso
Servicio: Reparación                                     Proceso: Cambio de compresor Diagrama Número: 1





Hora de inicio:      7:00 am                                                         Hora de término: 5:00 pm
TOTAL




(2) Descripción de las actividades 
 
  
Figura 13. Análisis del proceso - antes 




Benitez Richard 3 3 1,00 100%
Valbuena Ali 2 3 0,67 67%
Benitez Richard 2 3 0,67 67%
Valbuena Ali 3 4 0,75 75%
Benitez Richard 3 4 0,75 75%
Valbuena Ali 2 4 0,50 50%
Benitez Richard 2 4 0,50 50%
Valbuena Ali 3 5 0,60 60%
Benitez Richard 3 5 0,60 60%
Valbuena Ali 2 5 0,40 40%
Benitez Richard 2 5 0,40 40%
Valbuena Ali 3 6 0,50 50%
Benitez Richard 3 6 0,50 50%
Valbuena Ali 2 6 0,33 33%
Benitez Richard 2 6 0,33 33%
Valbuena Ali 3 7 0,43 43%
Benitez Richard 3 7 0,43 43%
Valbuena Ali 2 7 0,29 29%
Benitez Richard 2 7 0,29 29%
Valbuena Ali 3 8 0,38 38%
Benitez Richard 3 8 0,38 38%
Valbuena Ali 2 8 0,25 25%
Benitez Richard 2 8 0,25 25%
Valbuena Ali 3 9 0,33 33%
Benitez Richard 3 9 0,33 33%
Valbuena Ali 2 9 0,22 22%
Benitez Richard 2 9 0,22 22%
Valbuena Ali 3 10 0,30 30%
Benitez Richard 3 10 0,30 30%
Valbuena Ali 2 10 0,20 20%
Benitez Richard 2 10 0,20 20%
Valbuena Ali 3 11 0,27 27%
80 216 EFC Total 37%Total
Técnicos:  Benitez Richard
                Valbuena Ali
Fuente: Fórmula tomada del libro de Agudelo,2012
Realizado por:  Huamani Martinez Paola Alessandra Hora de término: 5:00 p.m











F02: Formato para mejora de proceso
Tienda: Formato Mass Diagrama núm. 1








Nº de reparaciones 
programadas
Proceso: Cambio de compresor Fecha: 21/06/2018










Figura 14. Mejora del proceso - antes 




























































Al visualizar los diagramas, observamos principalmente que no hay un procedimiento 
establecido de acuerdo a un conocimiento técnico; ya que muchas de las actividades que 
se ejecutan pueden ser perjudiciales para el servicio de reparación de cambio de 
compresor 
Adicional a ello se identifica que el tiempo en el cual ejecuta este proceso es superior a 
la mitad de su día de jornada siendo de 6 horas con 27 min. 
Este es el motivo por cual la eficacia del servicio de reparación de cambio de compresor 
es de un porcentaje mínimo de 37%, ya que al no cumplir con  todos los servicios que 
deben cubrir en el día, estos son reprogramados para el día siguiente  y se genera una 
espera prolongada de atención de este servicio. 
Por otro lado al no tener un  procedimiento establecido, contamos con un incremento en 
el costo de producción, debido a que los técnicos hacen un gasto innecesario de sus 
materiales directos, transporte entre otros. 
El costo de producción presupuestado por día en el cual son programadas 3 reparaciones 







Mejora del proceso 
La ejecución de manera controlada se llevara a cabo con el control que realizara el 
supervisor de técnicos junto con la investigadora mediante los formatos de sus 
indicadores ya habiendo aplicado la gestión  
Se realiza  un diagrama de flujo mejorado 
Se describe todas las actividades del proceso de cambio de compresor detalladamente 


































Instalar nuevo filtro 
secador











Soldar tuberías de 


















Descripción del proceso  
1.- Desenergizar el equipo 
El servicio del cambio de compresor inicia con la desconexión del cable de 
encender del equipo, el relay, protector térmico y el capacitor. 
2.- Separar tuberías de unión 
Cortar la tubería de servicio para liberar el fluido que se encuentra en el equipo; 
así mismo, la tubería de descarga y succión dejando de 20  a 30 mm a partir del 
término del pasador y el tubo capilar. 
3.- Retirar filtro secador 
Con el material de soldadura oxiacetilénica retiramos el filtro secador, la llama 
debe ser neutro, ni oxidante ni carburante. 
4.-Desmontaje del compresor 
Retirar los pernos de anclaje entre el compresor y su base 
5.- Instalar nuevo filtro secador 
Se instala un nuevo filtro secador de tres vías; ya que, no se puede utilizar el 
mismo porque la cantidad de material secante consigue absorber la humedad una 
vez quedando saturado. 
6.- Instalar válvula de servicio 
En una de las vía del filtro secador instalamos una válvula de servicio (retiramos 
el ventil antes de la soldadura). 
7.- Soldar tubo capilar 
Doblar el tubo capilar en 15 mm a partir de la punta y conectarla a la otra vía del 
filtro secador. 
8.- Montar el compresor nuevo 






9.- Soldar las tuberías de unión 
Soldamos con varilla de plata del 5% y el equipo de oxiacetilénica, las tuberías 
de descarga y succión. 
10.-Inyectar nitrógeno 
Inyectar una carga de 100 psi, para verificar si ha habido alguna fuga en las 
soldaduras se realiza una prueba de estanquidad y pasando espuma alrededor de 
las soldaduras. 
11.-Realizar el vacío 
Para esta actividad se trabaja con una bomba de vacío que logre 500 micrones 
con una capacidad mínima de tres CFM, se realiza conectando el pasador  de alta 
presión del manifold en la vía extra del filtro secador. 
12.- Recargar gas refrigerante 
Se inyecta el gas refrigerante correspondiente y peso según el modelo de vitrina, 
mediante un manifold. 
13.-Soldar tuberías de unión con el filtro secador 
Retiramos el manifold y soldamos la tubería de servicio y la tubería extra del 
filtro secador. 
14.-Conectar las instalaciones eléctricas 
Conexión del cable de encender del equipo, el relay, protector térmico y el 
capacitor. 
15.-Realizar prueba de rendimiento 
Prender el equipo y realizar prueba de rendimiento, esperar que llegue a su 
temperatura, se realiza la orden de servicio. 
























Soldar tuberías de unión con el filtro secador
Conectar las instalaciones eléctricas
Realizar prueba de rendimiento
Soldar tubo capilar
Montar el compresor nuevo








Instalar válvula de servicio
Descripción Cantidad Distancia (m) Tiempo (min)
Desenergizar el equipo
Cortar tuberías de unión
Retirar filtro secador
Desmontaje del compresor
Instalar nuevo filtro secador
1




Operario: Richard Benitez Soto Ficha Nº1 Inspección
Neil Canasa Montes
Lugar Tienda Mass Espera -
Proceso Servicio de reparación Operación 14
Método Actual Transporte -
DIAGRAMA DE ANÁLISIS DEL PROCESO DESPUES DE GESTIÓN POR PROCESOS
Diagrama Nº1 RESUMEN
Objetivo Cambio de compresor Actividad
 
Figura 15. DAP - después 




Dimensión 1: Análisis del proceso 
Para la obtención de los resultados después de actuar sobre la variable independiente se 
utilizó el formato para análisis de proceso (F01) el cual posibilito conocer el tiempo 
estándar del proceso de cambio de compresor, este fue calculado por medio de la 
multiplicación del tiempo normal por 1 más los suplementos. 
Previo al cálculo del tiempo estándar fue indispensable conocer el tiempo promedio 
observado, el cual fue encontrado por medio de la suma de todos los tiempos 
observados entre las semanas en estudio. 
Después se calculó el tiempo normal, mediante el tiempo promedio observado 
multiplicado por el valor atribuido entre el valor estándar. 
 
Luego obtenido el tiempo normal se calculó el tiempo estándar por medio de la 
multiplicación del tiempo normal por 1 más los suplementos. La fórmula que se aplico 
fue la siguiente: 
           
          
 
Al realizar el cálculo se obtuvo como resultado que el tiempo estándar del servicio de 
cambio de compresor fue de 292.13 minutos, véase la Figura 15. Formato para el 






1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
1 Desenergizar el equipo 13,31 13,31 13,30 13,31 13,31 13,31 13,32 13,31 13,31 13,31 13,31 13,30 13,31 13,31 13,31 13,31 212,95 13,31 100% 13,31 0,11 14,77
2 Cortar tuberías de unión 5,02 5,01 5,01 5,01 5,01 5,02 5,02 5,01 5,01 5,02 5,02 5,01 5,01 5,01 5,01 5,01 80,21 5,01 100% 5,01 0,11 5,56
3 Retirar filtro secador 6,22 6,21 6,21 6,21 6,21 6,22 6,23 6,21 6,21 6,22 6,21 6,21 6,21 6,21 6,21 6,21 99,41 6,21 100% 6,21 0,11 6,90
4 Desmontaje del compresor 7,22 7,21 7,21 7,21 7,21 7,22 7,23 7,21 7,21 7,22 7,21 7,21 7,21 7,21 7,21 7,21 115,41 7,21 100% 7,21 0,11 8,01
5 Instalar nuevo filtro secador 8,02 8,01 8,01 8,01 8,01 8,02 8,02 8,01 8,01 8,02 8,01 8,01 8,01 8,01 8,01 8,01 128,20 8,01 100% 8,01 0,11 8,89
6 Instalar válvula de servicio 8,47 8,46 8,46 8,47 8,46 8,47 8,47 8,46 8,46 8,47 8,46 8,46 8,47 8,47 8,46 8,46 135,43 8,46 100% 8,46 0,11 9,40
7 Soldar tubo capilar 9,03 9,02 9,03 9,03 9,03 9,03 9,04 9,02 9,02 9,03 9,02 9,02 9,03 9,03 9,03 9,02 144,43 9,03 100% 9,03 0,11 10,02
8 Montar el compresor nuevo 7,46 7,45 7,46 7,46 7,46 7,46 7,47 7,45 7,45 7,46 7,46 7,46 7,46 7,46 7,46 7,45 119,33 7,46 100% 7,46 0,11 8,28
9 Soldar las tuberías de unión 12,02 12,01 12,01 12,02 12,02 12,02 12,02 12,01 12,01 12,02 12,01 12,01 12,02 12,02 12,02 12,02 192,26 12,02 100% 12,02 0,11 13,34
10 Inyectar nitrógeno 15,01 15,01 15,00 15,00 15,00 15,01 15,01 15,01 15,01 15,01 15,00 15,00 15,00 15,00 15,00 15,00 240,07 15,00 100% 15,00 0,11 16,65
11 Realizar el vacío 45 45,01 45,00 45,00 45,01 45,00 45,00 45,01 45,01 45,00 45,00 45,00 45,00 45,00 45,01 45,00 720,05 45,00 100% 45,00 0,11 49,95
12 Recargar gas refrigerante 10,01 10,02 10,00 10,00 10,00 10,01 10,01 10,02 10,02 10,01 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00 160,10 10,01 100% 10,01 0,11 11,11
13 Soldar tuberías de unión con el filtro secador 12,42 12,41 12,42 12,41 12,42 12,42 12,42 12,41 12,41 12,42 12,42 12,42 12,41 12,41 12,42 12,40 198,64 12,42 100% 12,42 0,11 13,78
14 Conectar las instalaciones eléctricas 14,03 14,02 14,02 14,02 14,02 14,03 14,03 14,02 14,02 14,03 14,02 14,02 14,02 14,02 14,02 14,01 224,35 14,02 100% 14,02 0,11 15,56
15 Realizar prueba de rendimiento 90,00 90 90,00 90,00 90,00 90,00 90,00 90,00 90,00 90,00 90,00 90,00 90,00 90,00 90,00 90,00 1440,00 90,00 100% 90,00 0,11 99,90
292,13
Fuente : Fórmula tomada del libro de Agudelo,2012 ELABORACION: HUAMANI MARTINEZ PAOLA ALESSANDRA
Llenado por: HUAMANI MARTINEZ PAOLA ALESSANDRA REVISADO POR : GUTIERREZ RONCEROS LUIS ENRIQUE
F01:  Formato para el análisis del proceso
Servicio: Reparación                                     Proceso: Cambio de compresor Diagrama Número: 1
Producto:  Compresor cambiado                 Equipo:  Vitrina autocontenida Valzer 2p Hoja Número: 1
TOTAL
Técnico que hace el trabajo: Richard Benitez Soto Fecha: 30/03/2018
Hora de inicio:      7:00 am                                                         Hora de término: 5:00 pm INDICADOR:            
(1) 
Nº






(2) Descripción de las actividades 





Figura 16. Análisis del proceso - después 




Dimensión 2: Mejora del proceso 
La eficacia del servicio de reparación del proceso del cambio de compresor de la 
empresa Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L. luego de aplicada la gestión por 
procesos, se definió por medio del uso del formato para la mejora del proceso (F02), el 
cual fue hallado mediante la división de número de reparaciones realizadas sobre 
número de reparaciones programadas, el resultado multiplicado por 100%. La fórmula 
empleada fue la siguiente, véase la Figura x. Formato para la mejora del proceso. 
    (
                             
                              
)      
         
 
Al realizar el cálculo se obtuvo como resultado que la eficacia del cambio de compresor 
del servicio de reparación es un 100%, véase  la Figura 16. Formato para la mejora del 
proceso. 






Fuente: SG Refrigeración S.R.L., elaboración propia 
  
 
Reparaciones programadas por semana 
Técnicos Reparaciones 
Richard Benítez 3 






Figura 17. Mejora del proceso – después 




Benitez Richard 3 3 1,00 100%
Valbuena Ali 3 3 1,00 100%
Benitez Richard 3 3 1,00 100%
Valbuena Ali 3 3 1,00 100%
Benitez Richard 3 3 1,00 100%
Valbuena Ali 3 3 1,00 100%
Benitez Richard 3 3 1,00 100%
Valbuena Ali 3 3 1,00 100%
Benitez Richard 3 3 1,00 100%
Valbuena Ali 3 3 1,00 100%
Benitez Richard 3 3 1,00 100%
Valbuena Ali 3 3 1,00 100%
Benitez Richard 3 3 1,00 100%
Valbuena Ali 3 3 1,00 100%
Benitez Richard 3 3 1,00 100%
Valbuena Ali 3 3 1,00 100%
Benitez Richard 3 3 1,00 100%
Valbuena Ali 3 3 1,00 100%
Benitez Richard 3 3 1,00 100%
Valbuena Ali 3 3 1,00 100%
Benitez Richard 3 3 1,00 100%
Valbuena Ali 3 3 1,00 100%
Benitez Richard 3 3 1,00 100%
Valbuena Ali 3 3 1,00 100%
Benitez Richard 3 3 1,00 100%
Valbuena Ali 3 3 1,00 100%
Benitez Richard 3 3 1,00 100%
Valbuena Ali 3 3 1,00 100%
Benitez Richard 3 3 1,00 100%
Valbuena Ali 3 3 1,00 100%
Benitez Richard 3 3 1,00 100%
Valbuena Ali 3 3 1,00 100%
F02: Formato para mejora de proceso
Tienda: Formato Mass Diagrama núm. 1
Servicio: Reparación Hoja núm. 1
INDICADOR
Nº de semana Tecnicos Nºde reparaciones realizadas Nº de reparaciones programadas Eficacia(EFC) Eficacia (EFC%)
Revisado por: Gutierrez Ronceros Luis Enrique
Proceso: Cambio de compresor Fecha: 21/06/2018
Hora de inicio: 7:00 a.m
Realizado por:  Huamani Martinez Paola Alessandra Hora de término: 5:00 p.m
Técnicos:  Benitez Richard





















3.3.2  Variable dependiente: Costo de producción 
 
Después de registrar los datos correspondientes a la variable independiente, también se 
recolecto los datos para la variable dependiente mediante el uso de los formatos (F03) y 
(F04). La medición de los costos de producción se realizó mediante la siguiente 
formula, véase la Figura 17. Costos de producción después 
                                                 
 
Los formatos (F03) y (F04)  permitieron calcular el costo de producción de cada cambio 
de compresor del servicio de reparación, obteniendo como resultado el monto de 
1121.75. Estos formatos proporcionaron información para analizarlo en programa 
SPSS, se halló la media obtenido del promedio de los costos de producción cuyo valor 
fue 1121.7541, la mediana tuvo como resultado 1121.5742, la moda obtenida fue 
1119.55, el valor mínimo fue 1118.45 y el valor máximo obtenido fue 1127.92. Los 
valores obtenidos se muestran en la Tabla 16. Análisis estadístico de los costos de 
producción después. 
 
















Figura 18. Costo de producción – después 
Fuente: SG Refrigeración S.R.L, elaboración propia 
 
  
1 6127,7 603,48 6 1121,86
2 6113,83 603,48 6 1119,55
3 6119,68 593,48 6 1118,86
4 6112,21 598,48 6 1118,45
5 6124,7 603,48 6 1121,36
6 6113,83 603,48 6 1119,55
7 6119,68 608,48 6 1121,36
8 6112,21 608,48 6 1120,12
9 6133,59 603,48 6 1122,85
10 6128,34 603,48 6 1121,97
11 6123,69 598,48 6 1120,36
12 6125,07 618,48 6 1123,93
13 6117,23 613,48 6 1121,79
14 6134,02 633,48 6 1127,92
15 6128,34 613,48 6 1123,64
16 6128,59 618,48 6 1124,51
1121,75





























Semana Costos de producción
Servicio: Reparación
Proceso: Cambio de compresor
Unidad monetaria: soles
Realizado por: Huamani Martinez Paola Alessandra




Dimensión 1: Costos directos 
Se definió mediante la utilización del formato para los costos directos (F03), el cual fue 
hallado mediante la suma de material directo y mano de obra directa sobre la cantidad 
de servicios de cambio de compresor realizados. La fórmula empleada fue la siguiente, 
véase la Figura X. Formato para los costos directos. 
               
                                                     
                                
 
 
                       
 
El formato (F03) permitió calcular el costo directo por servicio de reparación de cambio  
de compresor, así como también se halló el costo directo en las 16 semanas de estudio, 
obteniendo como resultado 1020.14 nuevos soles; Así mismo el formato (F03) facilito 
información para analizarlo en el programa SPSS, en el cual se halló la media 
conseguida del promedio de los costos directos del servicio de cambio de compresor 
cual valor fue 510.2224, la mediana dio como resultado 510.7517, la moda conseguida 
fue 959.97, el valor mínimo fue 58.23 y el valor máximo obtenido fue 962.05. Los 
valores obtenidos se muestran en la Tabla 17. Análisis estadístico del costo directo 
después. 














Figura 19. Costos directos – después 
Fuente: SG Refrigeración S.R.L, elaboración propia  
Fórmula: Formula tomada del libro de Pabón, 2012
Total 1020,44
16
Material directo 5759,82 959,97
Mano de obra directa 368,77 61,46
6
15
Material directo 5772,32 962,05
Mano de obra directa 356,02 59,34
14
Material directo 5764,82 960,80




Material directo 5759,82 959,97
Mano de obra directa 357,41 59,57
12
Material directo 5768,57 961,43




Material directo 5759,82 959,97
Mano de obra directa 363,87 60,65
10
Material directo 5772,32 962,05




Material directo 5764,82 960,80
Mano de obra directa 368,77 61,46
8
Material directo 5762,82 960,47




Material directo 5766,07 961,01
Mano de obra directa 353,61 58,94
6
Material directo 5759,82 959,97




Material directo 5764,82 960,80
Mano de obra directa 359,88 59,98
4
Material directo 5762,82 960,47




Material directo 5766,07 961,01
Mano de obra directa 353,61 58,94
359,88 59,98
2
Material directo 5759,82 959,97




Semana Costos Directos Costo por servicio




Material directo 5767,82 961,30
Mano de obra directa
Realizado por: Huamani Martinez Paola Alessandra 9 Compresor R-290
Revisado por:  Gutierrez Ronceros Luis Enrique
Indicador
Proceso: Cambio de compresor 7 Mappro 4 onzas
Unidad monetaria: soles 8 Fundente (0,5 gr)
Cliente:  Formatos Mass 5 Gas oxigeno (m3)
Servicio: Reparación 6 Gas refrigerante R-290 (0,365 kg)
3 Valvula de servicio
Transportista Jhon 
Almerco
4 Gas nitrogeno (m3)
Transportista Jhon 
Almerco
Nº Material directo Mano de Obra directa
1 Soldadura de plata al 5%
Técnico de refrigeración 
Richard Benitez
2 Filtro secador





Dimensión 2: Costos indirectos 
Se definió mediante la utilización del formato para los costos indirectos (F04), el cual 
fue hallado mediante el total de cargos indirectos del servicio sobre cantidad de 
servicios realizados. La fórmula empleada fue la siguiente, véase la Figura X. Formato 
para los costos indirectos. 
                  
                          
                                
 
                         
El formato (F04) permitió calcular el costo indirecto por servicio de reparación de 
cambio  de compresor, así como también se halló el costo indirecto en las 16 semanas 
de estudio, obteniendo como resultado 101.31 nuevos soles; Así mismo el formato 
(F04) facilito información para analizarlo en el programa SPSS, en el cual se halló la 
media conseguida del promedio de los costos indirectos del servicio de cambio de 
compresor cual valor fue 101.3092, la mediana dio como resultado 100.5800, la moda 
conseguida fue 100.58, el valor mínimo fue 98.91 y el valor máximo obtenido fue 
105.58. Los valores obtenidos se muestran en la Tabla 18. Análisis estadístico del costo 
indirecto después. 













Figura 20. Costos indirectos – después 
Fuente: SG Refrigeración S.R.L, elaboración propia 
  
1 603,48 6 100,58
2 603,48 6 100,58
3 593,48 6 98,91
4 598,48 6 99,75
5 603,48 6 100,58
6 603,48 6 100,58
7 608,48 6 101,41
8 608,48 6 101,41
9 603,48 6 100,58
10 603,48 6 100,58
11 598,48 6 99,75
12 618,48 6 103,08
13 613,48 6 102,25
14 633,48 6 105,58
15 613,48 6 102,25
16 618,48 6 103,08
101,31

























Realizado por: Huamani Martinez Paola Alessandra 4 Servicios otros
Revisado por:  Gutierrez Ronceros Luis Enrique
Indicador
Unidad monetaria: soles 3 Supervisor de servicio 
Proceso: Cambio de compresor 2 Depreciacion de herramientas
Servicio: Reparación 1 Combustible 




3.3.3 Prueba de normalidad Post 
 
La prueba de normalidad se realizó a la variable dependiente que es los costos de 
producción, analizando cada una de las dimensiones que son costos directos y costos 
indirectos; mediante el estadígrafo de Shapiro Wilk, ya que la cantidad de datos es 
menor a 30. 
 
Regla de decisión: 
 
Si ρvalor ≤ 0.05, no es normal  




H0: La variable costos de producción en la población tiene distribución normal. 
H1: La variable costos de producción en la población no tiene distribución normal. 
Tabla 19. Prueba de normalidad costos de producción 
 
 
En el análisis realizado se puede verificar que el nivel de significancia fue mayor que 
0.05, por lo tanto de acuerdo a la regla de decisión se demuestra que la distribución es 











Dimensión 1: Costos directos 
 
Regla de decisión: 
 
Si ρvalor ≤ 0.05, no es normal  




H0: La dimensión costos directos en la población tiene distribución normal. 
H1: La dimensión costos directos en la población no tiene distribución normal. 
 






En el análisis realizado se puede verificar que el nivel de significancia es mayor que 
0.05, por lo tanto de acuerdo a la regla de decisión se demuestra que la distribución es 














Dimensión 2: Costos indirectos 
 
Regla de decisión: 
 
Si ρvalor ≤ 0.05, no es normal  




H0: La dimensión costos indirectos en la población tiene distribución normal. 
H1: La dimensión costos indirectos en la población no tiene distribución normal. 
 







En el análisis realizado se puede verificar que el nivel de significancia es mayor que 
0.05, por lo tanto de acuerdo a la regla de decisión se demuestra que la distribución es 






3.4 Situación mejorada 
 













Figura 21. Análisis comparativo costos de producción antes – después 
Fuente: SG Refrigeración S.R.L, elaboración propia 
 
De acuerdo al análisis comparativo en los Costos de producción antes y después, se 
observó que el costo de producción antes era de 1206.71 soles  por servicio de cambio 
de compresor y el costo de producción después fue 1121.75 por lo tanto se obtuvo una 
diferencia significativa cuya disminución fue del importe de 84.96 soles siendo en 
porcentaje un 7.04%. 
3.4.2 Análisis comparativo de costos directos 
 
De acuerdo al análisis comparativo en los Costos directos antes y después, se observó 
que los costos directos  antes era de 1077.14  y los costos directos después fue 1020.44, 
por lo tanto se obtuvo una diferencia significativa cuya disminución  fue del importe de 




3.4.3 Análisis comparativo de costos indirectos 
 
De acuerdo al análisis comparativo en los Costos indirectos antes y después, se observó 
que los costos indirectos  antes era de 129.57  y los costos indirectos después fue 
101.31, por lo tanto se obtuvo una diferencia significativa cuya disminución  fue del 
importe de  28.26 soles siendo un porcentaje de 21.81% 
3.5 Prueba de hipótesis 
 
3.5.1 Prueba de hipótesis general 
 
H1: La aplicación de la gestión por procesos disminuye significativamente los costos de 
producción del servicio de reparación de la empresa Soluciones Generales de 
Refrigeración S.R.L., San Juan de Lurigancho en el año 2018. 
H0: La aplicación de la gestión por procesos no disminuye significativamente los costos 
de producción del servicio de reparación de la empresa Soluciones Generales de 
Refrigeración S.R.L., San Juan de Lurigancho en el año 2018. 
 
Regla de decisión: 
H0: µcpa < µcpd 
H1: µcpa  ≥ µcpd 
Donde:  
 
µcpa: Costos de producción antes de aplicar la Gestión por procesos 
µcpd: Costos de producción después de aplicar la Gestión por procesos 









Se observó que en la Tabla 22. Comparación de medias de los costos de producción 
antes y después con la Prueba T, la media de los costos de producción antes 
(1206.7144) es mayor que la media de los costos de producción después (1121.7550). 
Por ende, no se cumple H0: µpa <  µpd, por lo cual se rechaza la hipótesis nula que 
indica que la aplicación de la Gestión por procesos no disminuye significativamente los 
costos de producción en el servicio de reparación de la empresa Soluciones Generales 
de Refrigeración S.R.L., San Juan de Lurigancho en el año 2018; aceptando la hipótesis 
alterna que indica que la aplicación de la Gestión por procesos disminuye 
significativamente los costos de producción  del servicio de reparación de la empresa 
Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L., San Juan de Lurigancho en el año 2018. 
 
3.5.2 Prueba de Hipótesis especifica 1 
 
H1: La aplicación de la gestión por procesos disminuye significativamente los costos 
directos del servicio de reparación de la empresa Soluciones Generales de Refrigeración 
S.R.L., San Juan de Lurigancho en el año 2018 
H0: La aplicación de la gestión por procesos no disminuye significativamente los costos 
directos del servicio de reparación de la empresa Soluciones Generales de Refrigeración 
S.R.L., San Juan de Lurigancho en el año 2018 
Regla de decisión: 
H0: µcda < µcdd 




µcda: Costos directos antes de aplicar la Gestión por procesos 
µcdd: Costos directos después de aplicar la Gestión por procesos 








Se observó en la Tabla 23. Comparación de medias de los costos directos antes y 
después con la Prueba T, la media de los costos directos antes (538.5716) es mayor que 
la media de los costos directos después (510.2222). Por ende, no se cumple  H0: µcda < 
µcdd, por lo cual se rechaza la hipótesis nula que indica que la aplicación de la Gestión 
por Procesos no disminuye significativamente los costos directos del servicio de 
reparación de la empresa Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L., San Juan de 
Lurigancho en el año 2018; aceptando la hipótesis alterna que indica que la aplicación 
de la Gestión por procesos disminuye significativamente los costos directos del servicio 
de reparación de la empresa Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L., San Juan de 
Lurigancho en el año 2018. 
 
3.5.3 Prueba de Hipótesis especifica 2 
 
H1: La aplicación de la gestión por procesos disminuye significativamente los costos 
indirectos del servicio de reparación de la empresa Soluciones Generales de 
Refrigeración S.R.L., San Juan de Lurigancho en el año 2018 
H0: La aplicación de la gestión por procesos no disminuye significativamente los costos 
indirectos del servicio de reparación de la empresa Soluciones Generales de 
Refrigeración S.R.L., San Juan de Lurigancho en el año 2018 
Regla de decisión: 
 
H0: µcia < µcid 
H1: µcia ≥ µcid 
Donde:  
 
µcia: Costos indirectos antes de aplicar la Gestión por procesos 
µcid: Costos indirectos después de aplicar la Gestión por procesos 










Se observó que en la Tabla 24. Comparación de medias de los costos indirectos antes y 
después con la Prueba T, la media de los costos indirectos antes (129.575.) es mayor 
que la media de los costos indirectos después (101.3094). Por ende, no se cumple H0: 
µcia <  µcid, por lo cual se rechaza la hipótesis nula que indica que la aplicación de la 
gestión por procesos no disminuye significativamente los costos indirectos del servicio 
de reparación de la empresa Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L., San Juan de 
Lurigancho en el año 2018; aceptando la hipótesis alterna que indica que la aplicación 
de la Gestión por procesos disminuye significativamente los costos indirectos en el 
servicio de reparación de la empresa Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L. , 


































En la Figura 10, de la página 59, se evidencio que los costos directos  antes de aplicar la 
Gestión por procesos en el servicio de reparación de la empresa Soluciones Generales 
de Refrigeración S.R.L., San Juan de Lurigancho, 2018., tuvo como resultado el importe 
de 1077.14, por servicio de cambio de compresor, este valor disminuyo 
significativamente después de aplicar la Gestión por procesos, logrando reducir el 
monto de 56.7 soles por servicio de cambio de compresor, siendo en porcentaje una 
reducción del 5.26 %. El resultado obtenido demuestra lo investigado por Jácome en su 
tesis referenciada en la página 18 donde menciona que al implementar herramientas 
como un diagrama de análisis de operación permite  determinar los tiempos de cada una 
de las actividades y materiales necesarios para cada operación, reduciendo en el primer 
año el 50% de pérdidas del año anterior. De igual manera Bravo (2016) en su libro 
rediseño de procesos preciso que uno de los beneficios de la aplicación de la gestión por 
procesos es reducir los costos. 
 
Por otro lado en la Figura 09. de la página 57, se observó que los costos de producción  
antes de aplicar la Gestión por procesos en el servicio de reparación de la empresa 
Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L., San Juan de Lurigancho, 2018., tuvo 
como resultado el importe de 1206.71 , por servicio de cambio de compresor, este valor 
disminuyo significativamente después de aplicar las fases de metodología de gestión y 
optimización de procesos , logrando reducir el monto de 84.96 soles por servicio de 
cambio de compresor, siendo en porcentaje una reducción del 7.04 %. El resultado 
conseguido demuestra lo investigado por Chirivi en su tesis referenciada en la página 18 
donde menciona que la aplicación de las fases planificar, hacer, verificar y actuar 
redujeron en un 15 % los reclamos recibidos por facturación, ya que al incrementar su 
costo de producción  tuvo que realizar un incremento en su precio de servicio, al reducir 
los costos de la empresa logro volver a su tarifa normal. Así mismo Pérez (2013) en su 
libro Gestión por procesos detalla las fases a realizar para una correcta aplicación de la 





Así mismo en la Figura 11 de la página 61, se observó que el costo indirecto antes de 
aplicar la Gestión por procesos en el servicio de reparación de la empresa Soluciones 
Generales de Refrigeración S.R.L., San Juan de Lurigancho, 2018., tuvo como resultado 
el importe de 129.57 soles, este valor disminuyo después de identificar los problemas 
más críticos mediante el diagrama de Pareto y el análisis previo a la situación del 
servicio para luego plantear el plan de mejora y logrando disminuir el monto de 28.26 
soles por servicio de cambio de compresor, siendo en porcentaje una reducción del 
21.81%. El resultado obtenido demuestra lo investigado por Castañeda y Gonzales en su 
tesis referenciada en la página 20 donde indica que al identificar los problemas más 
críticos y teniendo un mejor análisis de la situación logro aplicar un plan de mejora el  
cual tuvo como resultado la reducción de su costo total en 48.28% 
.  
Igualmente en la figura 07 de la página 53, se observó que el tiempo estándar antes de 
aplicar la Gestión por procesos en el servicio de reparación de la empresa Soluciones 
Generales de Refrigeración S.R.L., San Juan de Lurigancho, 2018., tuvo como resultado 
343.92 minutos el cual al ser un tiempo prolongado, no se lograba cumplir con los 
servicios programados de cambio de compresor, adicional a ello que no contaba con 
procedimiento establecido. El tiempo disminuyo ya que se estableció el procedimiento 
del cambio de compresor, el cual permitió reducir el  tiempo a 263.82 y cumplir con 
todas las reparaciones programadas. El resultado obtenido demuestra lo investigado por 
Coaguila  en su tesis referenciada en la página 19 , el cual indica que al utilizar como 
herramienta el diagrama de procesos puede evidenciar las actividades y el tiempo de 
























Se concluye que la aplicación de la Gestión por procesos reduce significativamente el 
costo de producción en el servicio de reparación de la empresa Soluciones Generales de 
Refrigeración S.R.L., dando a conocer lo expuesto en la tabla 22, con esto se logra 
cumplir con el objetivo general al disminuir los costos de producción en 84.96 soles, 
con ello logrando resolver el problema del alto costo de producción. 
Por lo tanto, aceptamos la hipótesis general de la investigación planteada en la página 
33 ya que se confirmó que al aplicar la Gestión por procesos, los costos de producción 
de los servicios de reparación del cambio de compresor disminuyeron 
significativamente. 
La aplicación de la propuesta redujo el tiempo estándar de 343.92 a 292.13 minutos, es 
decir que el servicio de cambio de compresor responde más rápido a los clientes. 
La aplicación de la Gestión por procesos permitió cumplir el primer objetivo específico 
al disminuir los costos directos en el servicio de reparación cambio de compresor de la 
empresa Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L., en una medida de 5.26 %. 
La aplicación de la Gestión por procesos logro disminuir los costos indirectos en el 
servicio de reparación de cambio de compresor, tal como lo muestra la tabla 24 de la 
página 94 donde se evidencio el cumplimiento del segundo objetivo específico al 



























Se recomienda a la empresa seguir apoyando para el crecimiento del servicio de 
reparación, brindando capacitaciones constantes al personal sobre las actividades que 
deben realizar durante su servicio. 
Así mismo, se sugiere especializar al personal operativo para contar con mejores 
resultado es sus servicios. 
Para el control de la aplicación de gestión por procesos es necesario, actualizar los 
tiempos estándar cada 6 meses, seguimiento de la programación de servicios y los 
indicadores de costos directos e indirectos. 
Se recomienda a la universidad incluir en la malla curricular de los primeros ciclos la 
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Fuente: Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L
Elaboración: Propia
Figura 02: Diagrama de Pareto de las causas de los altos costos de producción el servicio de reparación




















Causas del incremento de los costos de producción en el servicio de 





















Figura 04: Ficha del Proceso



















Figura 05: Cadena de valor











































































Tabla 02: Causas del alto costo de producción en el servicio de reparación
Fuente: Elaboración Propia
Distribución de espacio en tienda
Tensión de tienda
Causas del alto costo de producción 
en el servicio de reparación
Se generan reprocesos
No conocen la importancia de su trabajo
Falta de personal capacitado
Problemas con mantenimiento preventivo
Entrega fuera de tiempo de repuestos 
por el proveedor
Interpretación errada de la información
Procedimientos sin definir
No estan definidos las operaciones
No se tiene definido los indicadores 
Falta de  pruebas eficientes  de control 
de calidad
Algunas maquinas tienen un alto grado 
de dificultad








Solución a la 
problemática
Costo de la 
aplicación

















































ANEXOS DE FORMATOS 
 
ENCUESTA 
NOMBRE DE LA EMPRESA: Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L 
TRABAJO DE INVESTIGACIÓN: Aplicación de la Gestión por procesos para disminuir los costos de        
producción del servicio de reparación de la empresa Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L., San 
Juan de Lurigancho, 2018 
INTRODUCCIÓN: La presente encuesta es un medio exploratorio, el cual sirve para complementar la 
información preliminar y plantear un instrumento más profundo. 
INSTRUCCIONES:  
Marcar con un aspa (x) la alternativa que Ud. Crea conveniente. Se le recomienda responder con la 
mayor sinceridad posible. Teniendo en cuenta los indicadores del recuadro siguiente, Para responder 
aplique la escala siguiente: 1. Nunca       2. A veces      3.Casi siempre       4. Siempre  
PREGUNTAS 
MANO DE OBRA 
 
Aspectos más relevantes 1 2 3 4 
¿Ha recibido capacitación o 
entrenamiento? 
        
 
 
Aspectos más relevantes 1 2 3 4 
¿La interpretación que realiza de la 
información es correcta? 
  
 
    
 
 
Aspectos más relevantes 1 2 3 4 
¿Conocen la importancia de su trabajo? 





Aspectos más relevantes 1 2 3 4 
¿Tienen definidos los indicadores de 
calidad para cada proceso? 
 










Aspectos más relevantes 1 2 3 4 
¿Cuentan con eficientes pruebas de 
control de calidad? 
 





Aspectos más relevantes 1 2 3 4 
¿Tiene problemas después de realizado 
el mantenimiento preventivo? 
  
 
    
 
Aspectos más relevantes 1 2 3 4 
¿Todas las maquinas tienen el mismo 
grado de dificultad? 
 





Aspectos más relevantes 1 2 3 4 
¿Tienen problemas con la tensión del 
local donde se encuentra el equipo? 
        
 
 
Aspectos más relevantes 1 2 3 4 
¿La zona donde se realiza la reparación 
es adecuada? 







Aspectos más relevantes 1 2 3 4 
¿Cuenta con la disponibilidad de los 
materiales inmediatamente? 
        
 
Aspectos más relevantes 1 2 3 4 
¿La entrega de los repuestos del equipo 
por parte del proveedor es a tiempo? 
  
 










Aspectos más relevantes 1 2 3 4 
¿Cuentan con procedimientos definidos? 
        
 
Aspectos más relevantes 1 2 3 4 
¿Las operaciones que realizan están bien 
definidas? 
 
      
 
Aspectos más relevantes 1 2 3 4 
¿Se realizan reproceso en el servicio de 
reparaciones? 
        
 
 






































FORMATO DE EVALUACIÓN DE 
ALTERNATIVAS DE SOLUCIÓN
CODIGO    





Neil Yonel Canasa Montes
DNI: 44604691
Investigador




Evaluación de las causas del problema: 







Evaluado por el calificador y Jefe de servicios, quien  con su experiencia y 
conocimientos asigno los valores que se muestran en la siguiente tabla de calificación, 

























































No conocen la importancia de su trabajo
Falta de personal capacitado
Problemas con mantenimient preventivo
Entrega fuera de tiempo de repuestos por 
el proveedor
Interpretación errada de la información
Procedimientos sin definir
No estan definidos las operaciones
No se tiene definido los indicadores 
Falta de  pruebas eficientes  de control de 
calidad
Algunas maquinas tienen un alto grado 
de dificultad










































Técnico: Hora de inicio:




































Revisado por:  Gutierrez Ronceros Luis Enrique
Cliente:  Formatos Mass
Servicio: Reparación
Proceso: Cambio de compresor
Unidad monetaria: soles














Fórmula: Formula tomada del libro de Pabón, 2012
Indicador
Costo por servicio




























Revisado por:  Gutierrez Ronceros Luis Enrique
Cliente:  Formatos Mass
9 Compresor R-290
8 Fundente (0,5 gr)
7 Mappro 4 onzas
6








Fórmula: Formula tomada del libro de Pabón, 2012
Total
F03: Formato para costos directos
Realizado por: Huamani Martinez Paola Alessandra
Unidad monetaria: soles
Proceso: Cambio de compresor
Servicio: Reparación
Nº Mano de Obra directaMaterial directo
Soldadura de plata al 5%






























Realizado por: Huamani Martinez Paola Alessandra
Revisado por:  Gutierrez Ronceros Luis Enrique
Fórmula: Formula tomada del libro de Pabón, 2012











Cliente:  Formatos Mass
Servicio: Reparación



























“Aplicación de la gestión por procesos para disminuir los costos de producción del servicio de reparación de la empresa Soluciones Generales de Refrigeración S.R.L – 2018” 
¿Qué efecto produce la 
aplicación de la gestión por 
procesos en los costos 
directos del servicio de 
reparación de la empresa 
Soluciones Generales de 
Refrigeración S.R.L., San 
Juan de Lurigancho en el 
año 2018?
¿Qué efecto produce la 
aplicación de la gestión por 
procesos en los costos 
indirectos del servicio de 
reparación de la empresa 
Soluciones Generales de 
Refrigeración S.R.L., San 
Juan de Lurigancho en el 
año 2018?
Según Agudelo, L. (2012) "La 
Gestión por Procesos también 
conocida como BPM (Bussines 
Process Management). En 
esencia es un sistema de 
gestión que propende por la 
mejora continua de la 
organización, partiendo de la 
identificación, selección y 
mejora de los procesos, 
teniendo en cuenta su 




Los costos de producción están 
representados por las 
erogaciones que se capitalizan 
para conformar el costo de los 
productos fabricados [...], 
aquello indispensable para 
determinar el costo de producir 
un bien los cuales son: 
materiales directos, mano de 
obra directa y costos indirectos 
de fabricación (p.26).
 Se mide a traves del uso 
del cronometro, haciendo 
uso de la ficha de 
registro  (F01) para 
calcular el tiempo 
estandar y la ficha de 






Determinar el efecto de la 
aplicación de la gestión por 
procesos en los costos de 
producción del servicio de 
reparación de la empresa 
Soluciones Generales de 
Refrigeración S.R.L., San 
Juan de Lurigancho en el 
año 2018.
La aplicación de la gestión 
por procesos disminuye los 
costos de producción del 
servicio de reparación de la 
empresa Soluciones 
Generales de Refrigeración 
S.R.L., San Juan de 






¿Qué efecto produce la 
aplicación de la gestión por 
procesos en los costos de 
producción del servicio de 
reparación de la empresa 
Soluciones Generales de 
Refrigeración S.R.L., San 
Juan de Lurigancho en el 
año 2018?
La aplicación de la gestión 
por procesos disminuye los 
costos directos del servicio 
de reparación de la 
empresa Soluciones 
Generales de Refrigeración 
S.R.L., San Juan de 
Lurigancho en el año 2018
Aplicar la gestión por 
procesos en los costos 
directos del servicio de 
reparación de la empresa 
Soluciones Generales de 
Refrigeración S.R.L., San 
Juan de Lurigancho en el 
año 2018.
Aplicar la gestión por 
procesos en los costos 
indirectos del servicio de 
reparación de la empresa 
Soluciones Generales de 
Refrigeración S.R.L., San 
Juan de Lurigancho en el 
año 2018
La aplicación de la gestión 
por procesos disminuye los 
costos indirectos del 
servicio de reparación de la 
empresa Soluciones 
Generales de Refrigeración 
S.R.L., San Juan de 
Lurigancho en el año 2018
Se mide a traves de la 
verificacion de la base de 
datos de compras de 
materiales directos, 
mano de obra directa y 
cargos 
indirectos,aplicandolo en 
la ficha de analisis 
(F03,F04 Y F05) para 
obtener la eficiencia de 








Total de actividades 
de todos los 
procesos de la 
empresa




y analisis de 
documentos
Actividades del 
servicio de 
reparación
Razón
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